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RESUMEN

TULO: DISENO DE LA ESTRUCTURA REQUERIDA PARA LA IMPLEMENTACION,
VAL,UACION Y CERTIFICACION DE UN S.G.C. PARA PROSEDIN LTDA., BAJO LOS
PARAMETROS QUE ESTABLECE LA NTC-ISO 9001:2000"

DIRECTOR DE PROYECYO: HOYOS TORRES, William.
AUTOR: TORRES VARGAS, Sergio Antonio®

PALABRAS CLAVES: PROSEDIN Ltda., Sistema de Gestion de la Calidad (S.G.C.), NTC- ISO
9001:2000, Planeacion estratégica, Diagndstico Estratégico, Marco estratégico, Sensibilizacion,
Documentacién, Implementacion, Verificacién, certificacion

DESCRIPCION O CONTENIDO

En el presente documento, se despliega el disefio de la estructura documental requerida para la
implementacion, evaluacion y certificacion de un S.G.C., como herramienta metodol6gica de
trabajo que le permita a PROSEDIN Ltda. Implementar adecuadamente programas de trabajo
conjunto, estandarizar sus actividades, y desarrollar una cultura enfocada en la calidad; lo anterior
como base para fomentar la mejora continua, el liderazgo sistémico, la solidez organizacional y
sobretodo la sostenibilidad en un entorno altamente competitivo, en donde prevalece la creacion de
elementos diferenciadores que den valor agregado a los productos o servicios demandados por los
clientes. De esta forma se veran aplicadas e implementadas muchas tematicas desarrolladas
durante la carrera de ingenieria industrial, enfocadas a la creacion de soluciones que beneficien a
empresas integralmente hablando. El Sistema de Gestion de la Calidad (S.G.C.) de PROSEDIN
Ltda. es el conjunto de elementos interrelacionados por los cuales se administra de forma
planificada la calidad, en la blsqueda de la satisfaccion de sus clientes. Entre dichos elementos,
los principales son: 1.- La estructura de PROSEDIN Ltda.: responde al organigrama de la empresa
donde se jerarquizan los niveles directivos y de gestion.2.- La estructura de responsabilidades:
implica a personas'y areas funcionales.-La forma mas sencilla de explicitar las responsabilidades
en la gestion de la calidad, es mediante un cuadro de doble entrada, donde mediante un eje se
sitian los diferentes departamentos y en el otro, las diversas funciones de la calidad.3.-
Procedimientos: responden al plan permanente de pautas detalladas para controlar detalladamente
las acciones de la organizacién.4.- Procesos: responden a la sucesion completa de operaciones
dirigidos a la consecucion de un objetivo especifico, mediante la interaccion de sus
componentes.5.- Recursos: no solamente econdmicos, sino humanos, técnicos y de otro tipo, estan
definidos de forma estable, ademés de estarlo de forma circunstancial.

! Proyecto de grado
? Facultad de ingenierias fisico-mecanicas. Escuela de estudios industriales y empresariales.
19
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ABSTRACT

TLE: DESIGN OF THE STRUCTURE REQUIRED FOR THE IMPLEMENTATION,
VALUATION AND CERTIFICATION OF A S.G.C. FOR PROSEDIN LTDA. UNDER THE
PARAMETERS ESTABLISHED BY THE NTC-ISO 9001:2000.°

PROJECT DIRECTOR: HOYOS TORRES, William.
AUTHOR: TORRES VARGAS, Sergio Antonio”.

KEYWORDS: PROSEDIN Ltda., System Quality Management (S.Q.M.), NTC- ISO 9001:2000,
Strategic Planning, Strategic Diagnostics , Strategic Framework, Awareness, documentation,
implementation, verification, certification

CONTENT

In this paper, spreads the design of the document structure required for the implementation,
evaluation and certification of a S.G.C., methodological work as a tool that allows PROSEDIN Ltda.
adequately implement programs working together to standardize their activities, and develop a
culture focused on quality; The foregoing as a basis to promote continuous improvement,
leadership systemic, organizational strength and sustainability especially in a highly competitive
environment, which prevails creating differentiators that give added value to the products or
services demanded by their customers. This will be applied and implemented many themes
developed during the industrial career, focused on the creation of solutions that benefit companies
integrally speaking. The quality management system (CMS) PROSEDIN Ltda. is the set of
interrelated elements by which it manages in a planned quality in the pursuit of customer
satisfaction. Those factors, the main ones are: 1. - The structure of PROSEDIN Ltda.: The structure
of the organization responds to the organizational structure of the company where jerarquizan
levels of managers and gestion.2. - The structure of responsibilities: The structure responsibilities
involving individuals and functional 'areas." The easiest way to clarify responsibilities in quality
management, is'through a double-entry box, where through a shaft are different departments and at
the other, the various functions of the calidad.3. - Procedures: procedures respond to the plan
permanent detailed guidelines to control in detail the actions of the organization. 4. - Processes:
The processes respond to the complete succession of operations aimed at achieving a specific
objective, through the interaction of their components. 5. - Resources: The resources, not
only economic but human, technical and otherwise, must be defined by a stable and besides being
S0 circumstantial.

® Draft Degree
4 Faculty of engineering physical. School of Industrial and Business Studies.
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INTRODUCCION

0 solo se debe ser competitivo, si no que se debe ser reconocido como tal, la
competitividad de las empresas es el reflejo del territorio donde se localizan, en un
sistema condenado a entenderse y a expandirse gradualmente en el tiempo; las
regiones se desarrollan en torno a las ciudades, por tanto el Area Metropolitana de
Bucaramanga debe fomentar el desarrollo integral de cada una de las regiones

gue la componen.

El entrono actual es muy turbulento, obliga a las empresas a innovar y buscar
nuevos clientes, hay nuevos competidores y una dinamica permanente de
creacion de necesidades, todos deben prepararse para ser competitivos: “cada 10
afos la mitad de los empleos se destruye y son reemplazados por otros nuevos,
por ello la fuerza laboral siempre debe prepararse y aprovechar nuevas
oportunidades” ; en muchos de estos casos se hace necesario integrar sistemas
de trabajo que permitan alcanzar las metas propuestas por la organizacién, que
hacen parte de su planeacién estratégica, ya que con su despliegue operativo no
solo se logra evolucién a nivel organizacional, si ho que ademas se consigue lo
mas importante: la satisfaccion de las necesidades y el cumplimiento de las

expectativas del cliente del nuevo milenio, cada vez mas selectivo.

“La competitividad se logra con las diferencias y no con las similitudes”, por tal
razén este proyecto pretende implantar al interior de PROSEDIN Ltda. la
herramienta de trabajo mas efectiva en cuanto a la implementacién de un sistema
de Gestidn, que haga del trabajo diario una labor productiva, al desarrollar los ejes
tematicos relacionados con la Calidad, segun los lineamientos descritos por la
normatividad vigente( en este caso por la NTC-ISO 9001:2000). Es entonces un

reto, el concatenar el clima organizacional de una empresa con este sistema de
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on de la Calidad (S.G.C.), pues de alli se parte para favorecer en su interior
gestacion y posterior maduracién de un proceso de mejoramiento continuo que
e de permanencia en un mercado regido actualmente por un modelo econémico

de apertura e influenciado por el fendmeno de la globalizacién.

En nuestros estilos tradicionales empresariales, en Latinoamérica hemos creado
mucho la cultura de dependencia debido a que nuestros mercados fueron
cerrados por largo tiempo y nosotros teniamos la seguridad de producir y vender,
puesto que el mercado era cautivo. El dia de hoy nos enfrentamos a lo que
llamamos la libre competencia y en este momento nuestros productos tienen que
competir en el mismo anaquel codo a codo con los productos de todos los demas

paises que se dediquen a fabricar lo mismo que los nuestros.

Si partimos de que la calidad de los productos depende de la calidad de la gente
que los produce invariablemente caemos en la conclusién que es importante
educar la calidad de nuestra gente; para esto se hace un pequefio andlisis de lo
gue es la cultura empresarial y su origen, de hecho una cultura empresarial se
forma en gran parte por la influencia de sus lideres, de sus directores, de las
cabezas que enfrentan esta organizacidén y si hacemos un analisis concienzudo
muchas veces nos damos cuenta que los principales enemigos en nuestra propia
empresa somos nosotros mismos porque no hemos alcanzado a dimensionar la
velocidad de los cambios y lo que tenemos que cambiar de arriba para abajo y de
adentro hacia afuera para poder realmente crear lo que se llama una cultura de

calidad.

Es de alli donde parte el reto de llevar a cabo dicha concatenacion, pues en
Ultimas se sabe que solo con la calidad no se logran ventajas competitivas si no

comparativas empresarialmente hablando.
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1. PRESENTACION GENERAL DEL PROYECTO

.1 PRESENTACION DEL PROYECTO

Desde tiempos de antafio, las organizaciones han pretendido sobresalir en un
mercado cada vez mas competitivo, donde prima la creacion de estrategias que
permitan generar diferenciacion ante sus competidores; existen técnicas modernas
gue se han implementado en las grandes empresas y que han marcado una pauta

hacia las demas organizaciones que las han hecho ver en desventaja ante estas.

El presente comprendido ostenta el disefio de la estructura documental requerida
para la implementacion, evaluacién y certificacion de un sistema de Gestion de la
Calidad (S.G.C.) bajo los parametros que establece la NTC-ISO 9001:2000 para
PROSEDIN Ltda.; con la implementacién del S.G.C., se pretende estructurar,
apropiadamente, cada uno de los programas y estandarizar las actividades que

actualmente se realizan dentro de la organizacion.

Desde la perspectiva del Aprendizaje y Crecimiento profesional, el S.G.C. propone
la implantacion de herramientas metodol6gicas de trabajo, como las 5 eses, la
metodologia de la 5 M’s y el mismo ciclo PHVA, que progresivamente coayudaran
en la toma de conciencia y por ende fortalecimiento del sentido de pertenencia
hacia la institucion, por parte de los integrantes de la familia PROSEDIN Ltda., ya
gue permitira su identificacion de forma comprometida, sirviendo como espejo
para la identificacion de problemas internos en donde aun no habian tomado
medidas correctivas respecto al errado desempefio de las actividades propias de
su cargo; desde la perspectiva de los procesos, y sus respectivos procedimientos,
se identificaran areas a mejorar y se generaran los respectivos planes de accion,

por parte del talento humano de la organizaciéon, quienes posiblemente
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onocian los procesos correspondientes a cada cargo y ademas posiblemente
contaban con una distribucion de planta adecuada lo cual puede implicar un
xceso en el presupuesto de funcionamiento global, en lo que se refiere a los
rubros destinados al respecto, con el animo de revelar posibles sobrecostos

operativos.

Desde la perspectiva de los clientes, el trabajo se enfocara principalmente en
construir y aplicar una herramienta para prestar el mejor servicio a los usuarios
(Encuesta de Satisfaccion del Cliente) y por ultimo en la perspectiva financiera, el
S.G.C. permitira tomar medidas para evaluar la viabilidad de entrar en nuevos

negocios, con la suficiente solidez econémica que se requiera para tal fin.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA (JUSTIFICACION)

La evolucion de los sistemas productivos ha generado un incremento en la
capacidad del cliente, tanto interno como externo, para escoger el producto
adecuado y exigir el cumplimiento de sus expectativas. Por tal motivo se hace
necesario crear fortalezas en tecnologia, procesos, meétodos y personal
competente que unidos enfrentan la situacion y permiten mantener vigente a las
empresas, en un mercado altamente competitivo en el que predomina la
satisfaccion de necesidades, generada al auspiciar la consolidaciéon de productos

y servicios de alta calidad.

Es asi como en los ultimos afios, las empresas han dirigido sus esfuerzos hacia el
cumplimento de requisitos de sus productos Yy servicios como uno de los
factores principales del comportamiento efectivo de su organizacién. La calidad
hace referencia al cumplimento de estandares que no permiten que las acciones

emprendidas regresen a las antiguas formas de trabajo y que el problema
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rezca. Los estandares normas y procedimientos son el conocimiento de la
presa en forma de documento y forman parte del tema de la calidad.
ROSEDIN Ltda., es conciente de esta realidad, por ende sabe que la Calidad
no debe entenderse como una burocracia o papeleo obligatorio es decir, que no
solo se debe centrar sus esfuerzos en conseguir el diploma dado por el ente
certificador elegido; si no se entiende de esta forma, es muy remoto, que la
empresa acabe trabajando para el Sistema de Calidad y no el Sistema de Calidad
para la empresa. En consecuencia, éste debe adaptarse a la forma de trabajo y

filosofia que se tiene en el momento y no al contrario.

Cuando el Sistema se vaya desarrollando de forma compatible y armoniosa con el
clima organizacional de PROSEDIN Ltda., empezara a dar sus frutos ya que sin
duda saldran a la luz formas distintas de enfrentarse a las cosas, variados puntos
de vista no advertidos con anterioridad, asi como métodos y aptitudes positivos
para el desarrollo de la empresa. Por tal razén, el tema de la calidad se ha
convertido en prioridad para PROSEDIN Ltda., pues es necesario desarrollar un
Sistema de Gestion de la Calidad que le permita considerar sus fortalezas bajo un
proceso de mejoramiento continuo, enfocando sus procesos hacia la satisfaccion
de los clientes, y la conformidad de los servicios y/o productos que exigen,

logrando mantenerse en el mercado actual.

Como parte del proceso de mejoramiento continuo PROSEDIN Ltda. identifica la
necesidad de incluir en su Planeaciéon Estratégica el desarrollo del Sistema de
Gestion de la Calidad para los servicios prestados , con el fin de dar cumplimiento
a las estrategias y metas organizaciones (lo anterior hace referencia a su
portafolio de servicios), que le permita lograr los objetivos planteados por el
gobierno nacional, mas exactamente lo expuesto en la Constitucion Nacional por
medio de la Ley 872 del 30 de Diciembre de 2003, donde  sugiere
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se un Sistema de Gestion de Calidad en las entidades tanto del
tado como del sector Privado. Para mayor comprensién del planteamiento del
roblema, se ha desarrollado un diagrama resumen, basado en la interaccion
entre el ciclo PHVA y los lineamientos basicos de la NTC-ISO 9001:2000 (ver
Anexo B, figura 37)

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 General. Disefiar, documentar, implementar, evaluar y certificar el Sistema
de Gestion de la Calidad (S.G.C.), bajo los parametros que establece la NTC-ISO
9001:2000 para los servicios que ofrece PROSEDIN Ltda., basado en ciclo PHVA,

el triangulo, los ocho principios de calidad y la metodologia oriental de las 5S’s.

1.3.2 Especificos
* Realizar una Gestidbn por procesos que permita definir el alcance de la
certificacion del S.G.C. de PROSEDIN Ltda. teniendo como base los principios

basicos y etapas del proceso de la planeacion estratégica a nivel organizacional.

» Efectuar un diagnéstico organizacional, respecto a la documentacién actual,
gue permita analizar y determine la existencia o no de documentos relacionados
con los requisitos que exige la NTC-ISO 9001:2000, con el fin de detectar
fortalezas y debilidades, cuyo analisis direcciones la estructura del plan de trabajo

a sequir.
» Lograr por medio de sensibilizacion y capacitacion, la vinculacion y compromiso

con el proceso de Gestion de la Calidad, que promueva el sentido de pertenencia

de todos los integrantes de la familia PROSEDIN Ltda., consiguiendo de esta
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desarrollar una cultura de la Calidad Total basada en el respeto y desarrollo

un talento Humano idéneo.

» Establecer la politica y los objetivos de la calidad y plantear la matriz de eficacia
del S.G.C., asi como los indicadores respectivos agrupados en un tablero
balanceado de gestién, que permitan evidenciar el mejoramiento continuo del

sistema y complementen el direccionamiento estratégico de PROSEDIN Ltda.

» Disefar la estructura documental del S.G.C. con sus respectivos manuales,
bajo los lineamientos que establece la NTC-ISO 9001:2000, el ciclo PHVA, el
triangulo y los ocho principios de calidad, para los servicios que ofrece PROSEDIN

Ltda. con la participacion activa de directivos y empleados.

* Implementar la documentacion del S.G.C., requerida para que PROSEDIN
LTDA. garantice que su direccionamiento estratégico es coherente con las
acciones realizadas, para satisfacer al cliente cumpliendo con sus requisitos y los
gue establece la NTC-ISO 9001:2000.

» Disefar la estructura para la futura Implementacion de un sistema de trabajo
conjunto basado en la metodologia oriental de las 5S’s, que ayude a PROSEDIN
Ltda. a mejorar y mantener las condiciones de orden y limpieza en cada lugar de
trabajo, manteniendo un equilibrio en su clima organizacional, cumpliendo asi con

los objetivos de competitividad, eficacia y crecimiento del S.G.C.
» Evaluar la adecuacion y efectividad del S.G.C. de PROSEDIN Ltda ., por medio

de auditorias internas de Calidad, basado en los lineamientos de la NTC-ISO

19011:2000 con el fin de Identificar situaciones-problemas, no previstas en

27

CERTIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (S.G .C.).



mrosedin ...

Ingenieria, Proyectos y Servicios

iores andlisis, y desarrollar las acciones de mejora, tanto preventivas y

rectivas, necesarias.

» Lograr la certificacion para los servicios que ofrece PROSEDIN Ltda., conforme
con la NTC-ISO 9001:2000.

1.4 ALCANCE DEL TRABAJO

El proceso de disefio de la estructura documental requerida para la
implementacién evaluacion y certificacion del sistema de gestion de la calidad bajo
los lineamientos de la NTC-ISO 9001:2000 para PROSEDIN Ltda., por parte del
ICONTEC, tiene su génesis conceptual, en la obtencion y recopilacion de
informacion, con el propdsito de efectuar un diagnostico preliminar de los procesos
y procedimientos de la empresa, siendo este, el punto de partida para la

realizacion de las siguientes actividades.

Luego, se propone el disefio, documentacion, implementacién , evaluacion y
Certificacion de un SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD para los procesos
relacionados con los Servicios que ofrece actualmente la empresa, con base en la
NTC-ISO 9001:2000, - estableciéndose - de esta . forma politicas, objetivos y
responsabilidades, que permitan un desarrollo general de la organizacion,
entendiéndose esto, como el procedimiento por medio del cual una empresa

despliega las caracteristicas relevantes de su proceso.

Como parte del proceso de mejoramiento, se pretende crear una cultura
organizacional madura que tenga por objetivo permanente la gran capacidad de
afrontar los retos de su entrono. Para ello, se propone disefiar la metodologia para

en el futuro implementar las 5S’s, como un valor agregado que alinie tanto
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res de competitividad como de mejora continua al interior de la empresa. Para
plementar lo anterior, y como parte de la etapa de evaluacién del sistema de
estion de la calidad, se llevara a cabo un ciclo de auditorias internas de calidad

(minimo una), en donde se detecten las variables a optimizar en el tiempo.

El proyecto termina cuando se hayan cumplido los objetivos planteados en el
presente documento y abarca hasta la certificacion de la empresa por parte del
ICONTEC.

Las limitaciones al desarrollar el proyecto, estan asociadas al clima organizacional
de la empresa PROSEDIN LTDA, que hasta el momento no ha hecho un estudio

serio y concreto en lo que refiere a sus principales procesos y procedimientos, por

eso la necesidad de la mejora continua.

1.5 DEFINICIONES GENERALES

1.5.1 Sobre gestion de la calidad y afines

* Aseguramiento de la calidad: Conjunto de actividades preestablecidas y
sistematicas, aplicadas en el marco del sistema de la calidad, que se ha
demostrado que son necesarias, para dar confianza adecuada de que una entidad

satisfara los requisitos para la calidad.

» Auditoria : Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar

el cumplimiento de los criterios de auditoria utilizados como referencia

» Calidad : Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
los requisitos.
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Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto.
» Asistencia técnica: Actividad econdémica que se basa en el despliegue del
talento humano de una empresa en funcién de las necesidades ingenieriles que
posea su cliente.

» Consultoria: Proceso de apoyo para una asistencia técnica.

e Control de la Calidad : Parte de la gestion de la calidad orientada a

proporcionar confianza en el cumplimiento de los requisitos de la calidad.

» Declaracion de Veracidad: Acto mediante el cual la persona responsable
manifiesta que la informacién consignada en el formato de registro, es veraz y la

valida con su firma.

¢ Documento: Informacion y su medio de soporte.

» Informe / Reporte: Formato establecido por la compafiia, para consignar toda
la informacion referente a un evento, el cual se tramita a la dependencia de linea

interesada.

* Inspeccién: Es una actividad para detectar y corregir perdidas potenciales,
antes de que ocurran. Busca identificar condiciones inseguras, problemas

potenciales, deficiencias en los equipos entre otros propositos.

 Manual de Calidad: Documento que especifica el Sistema de Gestion de la

Calidad de una organizacion.
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Mejora Continua : Actividad recurrente para aumentar la capacidad para

umplir los requisitos y lograr un mejoramiento en el desempefio.

» Metodologia de las 5s’s: Conjunto operaciones de Organizacion, Orden y
Limpieza fueron desarrolladas por empresas japonesas, entre ellas Toyota, que
pretenden mejorar las condiciones de trabajo, de seguridad, el clima laboral, la
motivacion del personal y la eficiencia y, en consecuencia, la calidad, la
productividad y la competitividad de la organizacion. Las 5S son las iniciales de
cinco palabras japonesas que nombran a cada una de las cinco fases que
componen la metodologia a saber: SEIRI: organizacién, SEITON: orden, SEISO:
limpieza, SEIKETSU: control visual, y SHITSUKE: disciplina y habito.

* Procedimiento: Manera especificada de realizar una actividad 6 método
establecido y definido para ejecutar un trabajo especifico paso a paso o de

manera secuencial.

* Proceso: Conjunto de recursos y actividades relacionadas entre si que

transforman elementos entrantes en elementos salientes.

* Proyecto: Proceso unico consistente en un conjunto de actividades
coordinadas y controladas con fechas de inicio y de finalizacién, llevadas a cabo
para lograr un objetivo conforme con los requisitos especificos, incluyendo las

limitaciones de tiempo, costo y recursos.

* Registro: Procedimiento para el conteo con propositos estadisticos.
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tisfaccion del cliente:  Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
plido sus requisitos.

» Sistema de Gestion de la Calidad : Conjunto de elementos mutuamente
relacionados o que interactian para dirigir y controlar una organizacién con

respecto a la calidad.

1.6 EVOLUCION HISTORICA DE LA CALIDAD

La calidad ha experimentado un profundo cambio hasta llegar a lo que hoy se
conoce por Calidad Total, como sinénimo de sistema de gestion empresarial para
conseguir la satisfaccién de los clientes, los empleados, los accionistas y de la
sociedad, en su sentido mas amplio. Inicialmente se hablaba de control de calidad,
departamento o funcion responsable de la inspeccién y ensayo de los productos
para verificar su conformidad con las especificaciones. Estas inspecciones se
realizaban en un principio masivamente en el producto acabado y mas tarde, se

fueron aplicando durante el proceso de fabricacion.

Posteriormente, han surgido varios términos que se podrian traducir, eliminando
pequefios matices entre ellos y simplificando como Calidad Total. Un modelo de
gestion de Calidad Total es un modelo global de gestién de toda la empresa. En
consecuencia, normalmente, la Gestion de la Calidad en cualquier empresa
industrial, con independencia de su tamafio, evoluciona de acuerdo a las tres
etapas comentadas. En efecto, existen muchas empresas que adn no han
superado el primer estadio del Control de Calidad, aunque esta incrementandose
en los dltimos tiempos el numero de empresas que adoptan el Aseguramiento de
la Calidad.

32

CERTIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (S.G .C.).



mrosedin ...

Ingenieria, Proyectos y Servicios

ndo un viaje a través del tiempo, los numerosos cambios que ha sufrido el
mino calidad son evidentes. Es por esto que conviene describir cada una de las
tapas en cuanto a su la evolucion histérica y ademas enmarcarlas en el contexto

de los mecanismos para su adecuada Gestion.

1.6.1 Evolucién del concepto de Calidad

« ETAPA ARTESANAL

El término calidad significaba hacer las cosas bien independientemente del coste o
esfuerzo necesario para ello; su finalidad era satisfacer al cliente, y al artesano por
el trabajo bien hecho y por crear un producto Unico.

« REVOLUCION INDUSTRIAL
La calidad fue opacada por la tecnificacion, los grandes volimenes de produccion
y los bajos costos, preocupandose por ssatisfacer una gran demanda de bienes y

obtener beneficios econdmicos.

« SEGUNDA GUERRA MUNDIAL

El concepto de calidad se traducia en eficacia y disponibilidad en el menor tiempo
posible del armamento sin importar el costo, destacandose la normalizacion que
busca simplificar las. tareas protegiendo.al. consumidor quien al comprar un
producto normalizado tiene la posibilidad de elegir entre varios suministradores
eliminado las barreras a los intercambios.

+ POSGUERRA
En el Japon de la posguerra el concepto de calidad equivalia a "hacer las cosas
bien desde la primera vez", siendo los objetivos minimizar los costos, satisfacer a

los clientes y ser competitivos. En el resto de los paises desarrollados, el énfasis
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ntro en la cantidad, satisfaccion del cliente y satisfaccién de la demanda de

nes necesarios para reconstruir los paises afectados por la guerra.

1.6.2 Mecanismos para la Gestion de la Calidad

« CONTROL DE LA CALIDAD

La calidad se asocia directamente con las técnicas de inspeccién en produccion
para evitar la salida de bienes defectuosos. Buscaba satisfacer las necesidades
técnicas del producto.

+ GESTION DE LA CALIDAD
Aparece la gestion de la calidad, siendo medida como el grado de satisfaccion de
las necesidades del cliente.

« ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Sistemas y procedimientos de la organizacién para evitar que se produzcan bienes
defectuosos o se presten servicios deficientes. Es un Medio para garantizar el
nivel de calidad del producto o servicio (prevenir errores), la satisfaccion del

cliente, la reduccion de costes y la competitividad.

+ CALIDAD TOTAL

Teoria de la administracion empresarial centrada en la permanente satisfaccion de
las expectativas del cliente, tanto interno como externo, ser altamente competitivos
y la mejora continla como herramienta utilizada de diferentes maneras en cada

empresa segun sus necesidades y métodos de trabajo.

Esta evolucion influenciada por la globalizacién de los mercados, nos ayuda a
comprender de donde proviene la necesidad de ofrecer una mayor calidad del
producto o servicio que se proporciona al cliente quien, ahora, mas exigente, mas
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cedor y mas complejo, sabe elegir con decision y espera un mejor nivel de
idad a medida que los competidores principales, de determinado producto o
ervicio, elevan sus normas de calidad. Es por eso que poco a poco se ha ido

involucrando toda la organizacion en la consecucién de este fin.

En la actualidad se ha dado una orientacion en la que el desarrollo de la gestion
de la calidad esta intimamente relacionado con el desarrollo que ha tenido la
orientacion de la empresa hacia el cliente. Esta orientacion sostiene que la clave
parar alcanzar los objetivos de una organizacion empresarial consiste en
identificar las necesidades y deseos del publico objetivo y entregar el producto o
servicio deseado por nuestro cliente de forma mas eficiente que la competencia.

Las empresas mas comprometidas en materia de calidad han comenzado
recientemente a incorporar un sistema de gestién que integre el concepto de
calidad en todas las fases del proceso y a todos los departamentos que tienen

alguna influencia en la calidad final del producto o servicio prestado al cliente.

Cada vez es mas importante crear una mejor cultura corporativa, una cultura
orientada hacia la calidad y esta debe estar orientada también hacia un estilo de
competir, el estilo competitivo. De hecho se asegura que de aqui en adelante

solamente van a quedar dos estilos de empresas: las competitivas y las que se

cierran.
La evolucién de la calidad no termina, pues el dia a dia demuestra como el cliente

cambia y asi sus necesidades, por ende cambia el nivel de competencia en le

mercado. (Ver figura 1, a continuacion).
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a 1. Evolucion de los mecanismos para la gestion de la calidad

ENFOQUE DE LA CALIDAD

A GESTION DE
LA CALIDAD

ENTORNO

ISO 9000

EMPRESA
CLIENTE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
PRODUCTO CONTROL DE LA CALIDAD

L L L

1950 1970 1990 2006
Evolucioéon de la Calidad

1920

Fuente: Autor

1.7 IMPORTANCIA DE LA CALIDAD

La Calidad no debe entenderse como una burocracia o papeleo obligatorio para la
empresa actual (conseguir el diploma); si se entiende de esta forma, es muy
posible que la empresa acabe trabajando para el Sistema de Calidad y no el
Sistema de Calidad para la empresa. En consecuencia, éste debe adaptarse a la

forma de trabajo y filosofia de la empresa y no al contrario.
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do el Sistema se va desarrollando de forma compatible y armoniosa con la
presa es cuando empieza a dar sus frutos ya que sin duda saldran a la luz
ormas distintas de enfrentarse a las cosas, variados puntos de vista no advertidos
con anterioridad, asi como métodos y aptitudes positivos para el desarrollo de la

empresa.

Hoy en dia la competencia es global y los tratados de comercio establecidos entre
los paises conllevan a que las empresas se sientan amenazadas por la presencia
de empresas de calidad mundial ya certificadas. El tema de la calidad se ha
convertido en prioridad para las empresas de todo el mundo y es necesario para

mantenerse en el mercado competitivo actual.

La Calidad hace referencia al cumplimento de estandares que no permite que la
acciones emprendidas regresan a las antiguas formas de trabajo y que el
problema reaparezca. Los estdndares normas Yy procedimientos son el
conocimiento de la empresa en forma de documento y forman parte del tema de la

calidad.

Es por eso que la Calidad no se ha convertido Gnicamente en uno de los requisitos
esenciales del producto o servicio, es un factor estratégico clave del que
dependen la mayor parte de las organizaciones, no sélo para mantener su

posicién en el mercado sino incluso para asegurar su supervivencia.

El desarrollo de un Sistema de Gestion de la Calidad contribuira a ordenar la
empresa, a mantener sus procesos dentro de un estandar anico, en donde lo
fundamental es que se dé el proceso de mejora continua, no tan solo de los
indicadores del sistema de calidad, sino el conjunto de indicadores, incluyendo los
financieros, que es donde al final se mide el resultado de toda la gestién
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esarial, asi como a garantizar productos o servicios que permiten satisfacer
necesidades y expectativas de los clientes y la implementacion de métodos de

ontrol y seguimiento.

Esta orientacion sostiene que la clave parar alcanzar los objetivos de una
organizacién empresarial consiste en identificar las necesidades y deseos del
cliente y entregar el producto o servicio de forma mas eficiente que la

competencia, asegurando una excelente calidad.

1.8 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (S.G.C.)

El proceso de implantacion del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC) consiste
en crear una nueva realidad organizacional al modificar su esencia. Su disefio e
implantacién estan influenciados por las diferentes necesidades, los propdsitos
particulares, los productos o servicios que proporciona, los procesos que emplea,

y el tamafio y estructura de la organizacion.

Debe entenderse como una intervencion decidida de la direccion de la empresa
orientada a crear y desarrollar nuevas ideas, como un esfuerzo deliberado para
mejorar el sistema, un sistema que coloca requisitos a las actividades y procesos
gue se realizan en la empresa y documenta cOmo se realizan estas actividades,
gue permita generar nuevas posibilidades de accién, sobre la base de nuevos
conceptos para los patrones de funcionamiento de la organizacion, garantizando la
satisfaccion de las necesidades internas de la Gestion organizacional, permitiendo
satisfacer los requisitos del cliente, asegurando una calidad continua a lo largo del

tiempo.
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TC-ISO 9000:2000 define el S.G.C. como: "Conjunto de elementos
tuamente relacionados 0 que interactian para dirigir y controlar una
rganizacion con respecto a la calidad". Este conjunto consiste en la definicion de
un método de trabajo que permita asegurar que los productos y servicios
prestados cumplen con unas especificaciones previamente establecidas en
funcion de las necesidades del cliente que en general cumple toda organizacion,

es decir, toda organizacion tiene un Sistema de Gestion de Calidad.

1.9 LA ORGANIZACION ISO

Figura 2. Organizacion 1SO.

Fuente: www.iso.com.co

La Organizacién Internacional de Normalizacion 1SO, fue creada en 1946, luego
de la segunda guerra mundial y es uno de los organismos encargados de
promover el desarrolllo de normas internacionales. Su sede es la ciudad de
Ginebra, Suiza; la organizacion esta compuesta por delegaciones
gubernamentales y no gubernamentales que representan a mas de 100 paises,
subdivididos en una serie de subcomités encargados de desarrollar las guias que

contribuirdn al mejoramiento mundial.
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SO public6 en 1987 las normas de la serie 9000, sobre el manejo
dioambiental; estas normas que estaban destinadas a ayudar a las empresas a
esarrollar un programa y una estructura de calidad, se convirtieron practicamente
en un requisito de comercio global, al implantar un lenguaje unificado de calidad

en el mundo entero.

Las normas desarrolladas por ISO son voluntarias, ya que es un organismo no
gubernamental y no depende de ningln otro organismo internacional, por lo tanto,

no tiene autoridad para imponer sus normas a ningun pais.

La ISO ha publicado mas de 13.000 normas destacandose la serie 9000 como la

mas conocida y difundida a nivel mundial.

La serie ISO 9000 es un conjunto de normas que, a diferencia de otras, en lugar
de referirse solo al producto; su especificacion, método de ensayo y método de
muestreo, se refieren a la forma de llevar a cabo la gestion de la calidad
estableciendo los correspondientes sistemas de la calidad y mejora continua en

una organizacion. La familia de normas 1SO 9000 esta compuesta por:

* SO 9000:2000: Proporciona una introduccion y vocabulario sobre los sistemas

de Gestion de la Calidad. Reemplaza la norma 8402/94.

» 1SO 9001:2000: Especifica requisitos genéricos de un sistema de Gestion de la
Calidad para organizaciones que desean inicialmente lograr la satisfaccion del
cliente mediante el cumplimiento o superacion de los requisitos acordados.
Reemplaza las normas 1SO 9001, 9002 y 9003.
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O 9004:2000: Brinda una guia general sobre la aplicacion de la
ministracion de la calidad y describe los procesos que deberian incluir los
istemas de calidad para lograr el mejoramiento de los procesos. Reemplaza la

anterior serie ISO 9004(Cabe anotar, que esta horma no es certificable).

* ISO 19011:2000: Proporciona orientacion relativa a las auditarias de sistemas

de gestion de la calidad y de gestion ambiental.

Todas estas normas son coherentes y facilitan la comprension en el comercio

nacional e internacional.

1.10 PRINCIPIOS DE LA CALIDAD

Los principios de la calidad son el pilar de un SGC. Estos principios pueden ser
utilizados por la direccion como un marco de referencia para guiar a la
organizacion hacia la consecucion de la mejora del desempefio. Una empresa que
implemente estos principios esta cumpliendo con la norma certificable.

Principio 1. Organizacion orientada al cliente
Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto, deben entender sus
necesidades actuales y futuras, cumplir con los requisitos y esforzarse para

exceder sus expectativas.

Principio 2. Liderazgo
Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacién de la direccion de la
organizacion. Ellos deben crear y mantener un ambiente en el cual el personal se

involucre completamente para lograr los objetivos organizacionales.
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ipio 3. Participacion del personal
personal a todos los niveles es la esencia de una organizacion y su total

articipacion permite que sus habilidades sean usadas para el beneficio de esta.

Principio 4. Enfoque basado en procesos
Si las actividades y recursos se gestionan eficazmente como un proceso, los

resultados obtenidos seran los deseados.

Principio 5. Enfoque de sistema para la gestién
Identificar, comprender y administrar un sistema de procesos interrelacionados

para un determinado objetivo, mejora la efectividad y eficiencia de la organizacion.

Principio 6. Mejora continua
La mejora continua en el desempefio de la organizacion debe ser un objetivo

permanente.

Principio 7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones
Las decisiones eficaces tomadas en la organizacion se basan en el analisis de

datos y de informacion.
Principio 8. Relacién mutuamente beneficiosa con el proveedor

La relacién entre proveedores y organizacion es interdependiente, es decir, un

mutuo beneficio aumenta la capacidad de ambos para crear valor.
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EL TRIANGULO DE LA CALIDAD

n el mundo moderno, caracterizado por la necesidad de obtener productos y
servicios de calidad, es indispensable tener una preocupacion permanente por

esta ultima.

En el caso de las empresas, ellas se mueven en mercados de mucha competencia
y hoy, crecientemente, en mercados "abiertos" al ingreso de empresas
internacionales y a la "internacionalizacion" de las empresas nacionales. Agregado
a ello, los clientes estdn mas educados en el significado de la Calidad,

transformandose en clientes exigentes de productos y servicios de excelencia.

Por tal razon, los Gurls de la administracion, crearon el triangulo de la calidad,
como una herramienta metodolégica de trabajo, que le facilitara a las

organizaciones la asimilacién del concepto de Calidad y sus derivados.

El triangulo de la calidad, es un esquema genérico que le permite a las empresas
tener las directrices sufrientes para llevar a cabo su estructura documental y asi
poder estructurara su sistema de gestion. Este triangulo, se puede aplicar también
para sistemas de gestiébn ambiental, de seguridad industrial y salud ocupacional
pues proporciona la jerarquizacion necesaria para organizar los documentos

alusivos a cada uno de estos (Ver figura 3).
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a 3. Triangulo de la calidad

CONTENIDO

DESCRIBE EL SISTEMA DE CALIDAD
DE ACUERDO CON LA POLITICA
LOS OBJETIVOS DE CALIDAD
ESTABLECIDOS Y LA NORMA APLICABLE

eclaraciones
Documentadas

DESCRIBE LAS ACTIVIDADES DE LAS
UNIDADES FUNCIONALES QUE SE
NECESITAN PARA IMPLEMENTAR

LOS ELEMENTOS DEL SISTEMA
DE CALIDAD

Manual de calidad y
Procedimientos
Documentados requeridos

Por la norma

DOCUMENTOS DE TRABAJO
DETALLADOS

Instrucciones de trabajo
Formatos registros informes

Fuente: autor del proyecto.

1.12 DESPLIEGUE DE LA FUNCION CALIDAD °

1.12.1 ¢;Qué es? Podemos fabricar un producto o disefiar un servicio con unas
excelentes prestaciones, a un bajo precio y, sin embargo, fracasar por no tener la
acogida esperada en el mercado. Esta situacion nos indicaria que el disefio se ha
hecho a espaldas del cliente potencial o que, aun habiendo intentado conocer las
expectativas de éste, hemos fracasado a la hora de traducirlas a caracteristicas de

nuestro producto/servicio.

® EUSKALIT - Fundacién Vasca para la Calidad.

CERTIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (S.G .C.).
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portancia del disefio es, por tanto, fundamental para el éxito. Este disefio
e traducir las demandas expresadas y latentes del cliente a las

specificaciones del producto/servicio.

Como se ha visto anteriormente, las fuentes de informacion que se pueden utilizar
son variadas. Desde las quejas y reclamaciones hechas por los usuarios (que por
cierto son pocas, ya que un porcentaje elevado de clientes insatisfechos no
declaran su insatisfaccion a la organizacién prestataria abiertamente), hasta
cuestionarios administrados a éstos, pasando por conversaciones directas

(normalmente en grupo).

La cuestion es qué método utilizar para que esa traduccién del mundo del cliente
al mundo de la organizacién sea lo mas correcta posible. En este sentido, el QFD
(Quality Function Deployment) supone una metodologia que permite sistematizar
la informacién obtenida del usuario hasta llegar a definir las caracteristicas de
calidad del servicio, adaptandolo a las necesidades y expectativas detectadas.
Significa por tanto una herramienta para el disefio del producto o servicio.

Finalmente, obtendremos una idea precisa de cudles deben ser las
especificaciones del servicio, en qué elementos hay que invertir y de qué manera,
para conseguir acercarnos a las expectativas del cliente, y ajustar asi el servicio

de modo que se consigan clientes satisfechos.

El QFD permite obtener informacion sobre los aspectos del servicio en los que hay
gue centrarse y, en su caso, mejorar. Para ello, tiene en cuenta las valoraciones
del cliente sobre esas variables, referidas al propio servicio (y a la competencia, si
se considera oportuno). Su objetivo es la obtencion de una Calidad de Disefio de
un servicio excelente mediante la conversion de las necesidades del cliente en

caracteristicas de calidad adecuadas, sin omisiones ni elementos superfluos.
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spliegue de la funcién de calidad es comunmente conocido con el acrénimo
lés QFD (Quality Function Deployment). Fue introducido en Japén por Yoji
kao en 1966, sin embargo el primer libro (en japonés) sobre este método no se
publica hasta 1978 y s6lo a partir de 1990 aparece bibliografia en inglés y, mas

adelante, en otros idiomas.

El QFD puede definirse como un sistema estructurado que facilita el medio
para identificar necesidades y expectativas de los clientes (voz del cliente) y
traducirlas al lenguaje de la organizacion , esto es, a requerimientos de calidad
internos, desplegandolas en la etapa de planificacion con la participacion de todas

las funciones que intervienen en el disefio y desarrollo del producto o servicio.

Tiene dos propositos:

» Desplegar la calidad del producto o servicio. Es decir, el disefio del servicio o
producto sobre la base de las necesidades y requerimientos de los clientes.
» Desplegar la funcién de calidad en todas las actividades y funciones de la

organizacion.

El QFD se pregunta por la calidad verdadera, es decir, por "QUE" necesitan y
esperan del servicio los usuarios. También se interroga por "COMO" conseguir
satisfacer necesidades y expectativas. Y en este caso nos encontramos ya ante la

cuestion de cémo disefiar el servicio para que responda a la calidad esperada.

El elemento basico del QFD es la denominada Casa de la Calidad (House of
Quality). Es la matriz de la que derivaran todas las deméas. Y es que es este
enfoque matricial lo caracteristico del método, de modo que el despliegue de la

calidad utilizara un amplio nUmero de matrices y de tablas relacionadas entre si.

46

CERTIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (S.G .C.).



mrosedin ...

Ingenieria, Proyectos y Servicios

figura, se muestra esquematicamente el funcionamineto del tridngulo de la
idad. Este gréfico, se basa en una matriz de correlacion donde se yuxtaponen
as variables mas considerables para la organizacién que la desea aplicar; dichas

variables son no dependientes y no cualifican directamente.

Figura 4. Casa de la calidad
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Fuente: EUSKALIT - Fundacion Vasca para la Calidad. Disponible en: www.euskalit.com

1.12.2 Fases del QFD

 lIdentificar y jerarquizar a los clientes.

Este elemento es indispensable para comprender a los clientes y considerar
correctamente sus expectativas. Por otra parte, nos permitira seleccionar el/los
segmento/s de usuarios adecuados para recoger los datos e informaciones

necesarios para realizar el despliegue de la Calidad Demandada y Planificada.
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sta fase es imprescindible la participacion del Departamento Comercial o de

rketing de la organizacion, que probablemente poseera datos al respecto.

+ Identificacion de las expectativas del cliente.

Para realizar el disefio de un producto/servicio en funcién del cliente, es esencial
conocer las expectativas de éste, lo que podemos llamar mundo del cliente. Los
medios que se disponen para ello, pueden ser los siguientes: Grupos de discusion.
Informes sobre quejas. Estudios existentes en base a encuestas realizadas.
Informes de responsables de puntos de venta. Publicaciones y articulos.
Informaciones sobre la competencia. En esta fase deben implicarse distintos
departamentos, como Marketing, Comercial, Organizacién,... asi como personal de
linea. El sistema de eleccion a utilizar es el contacto directo con clientes mediante
conversaciones, preferiblemente en grupo en las que deberemos descubrir las
demandas explicitas y latentes sobre el servicio. Estos clientes, a ser posible,
deberan conocer también el servicio de la competencia y opinar sobre ellos. Este
tipo de informaciones suelen presentar dos inconvenientes: son poco exhaustivas

y poco precisas. Ambos, se superan en la fase siguiente.

» Conversion de la informacion en descripciones verba les especificas.

Los datos anteriores nos deben de servir para adquirir una primera orientacion
sobre las preferencias del cliente. De este modo, contaremos con una informacién
base que reelaboraremos en esta fase con el fin de presentar un cuestionario

completo a una muestra de clientes mas amplia.

Esta reelaboracion es necesaria si pensamos que, normalmente, no se es muy
especifico al plantear las demandas. Por ejemplo, el grupo de usuarios pueden
comentar que les gustaria tener donde elegir al comprar en el establecimiento. A

partir de ahi podemos precisar dos elementos de nuestro cuestionario: variedad de
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ctos y variedad de marcas. Se trata de convertir la informacion directa en

rmacion verbal mas precisa que nos permita obtener medidas concretas.

» Elaboracion y administraciéon de la encuesta a clien  tes.

El dltimo paso de la toma de datos seria administrar una encuesta a usuarios de
nuestro servicio, que conozcan también la competencia. En este cuestionario se
les pide que evalten, de 1 a 5 (1: no ejerce influencia; 5: ejerce fuerte influencia) la
influencia de cada uno de las demandas estudiadas a la horas de elegir un
establecimiento u otro. Se pide también que valoren cual es la posicion, en cada
una de esas variables, de la propia empresa y las de las empresas de la

competencia, también en una escala de 1 a 5.

» Despliegue de la calidad demandada.

Definidos los datos a obtener y conseguidos éstos, se pasa a realizar el
despliegue de la Tabla de Planificacién de la Calidad. Se trata de una matriz en la
gue tenemos, por una parte, los factores acerca de los cuales se ha interrogado a
la muestra de clientes. Por otra, tenemos la importancia que se ha dado a cada
uno de ellos asi como la valoracion que han hecho de nuestra empresa y de la

competencia.

La columna puntos estratégicos permite introducir la orientacion estratégica que se
quiere dar al servicio. En funcién de la importancia concedida por el cliente en un
factor concreto y la valoracion recibida por la propia empresa y las de la
competencia, decidiremos la calidad planificada que queremos obtener en el
futuro. Ese sera el valor al que tenderemos y, en relacion con la situacién actual,
asignaremos un factor de aumento de la calidad en esa variable: Con estos datos,
estaremos en condiciones de obtener los pesos absolutos (importancia absoluta)

de los distintos factores.
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uiente paso es la determinacién de los pesos relativos (importancia relativa)
cada una de las variables en la mejora del servicio. Evidentemente, se trata de
eterminar en qué aspectos hay que comprometer mayor esfuerzo para ajustar
nuestro servicio a las demandas del cliente, QUE hay que mejorar, en funcién de

la situacion actual de la empresa y de la competencia.

» Despliegue de las caracteristicas de calidad.

El cuadro anterior nos indica que hay que mejorar. Esto ya supone un avance en
cuanto al disefio del servicio pero existe otra interrogante a despejar: como lo
mejoramos. Para ello, es necesario desplegar otro cuadro. Se trata de una matriz
de doble entrada donde se cruzan los factores evaluados con las caracteristicas

de calidad.

Las caracteristicas de calidad se refieren a los elementos propios del mundo de la
organizacion, es decir, aquellos que la empresa puede modificar en determinada
medida y que son indicadores cuantificables y medibles por tanto. La elaboracion
de esta lista de indicadores debe hacerse por parte de un grupo interdisciplinar,
pudiendo llevarse a cabo paralelamente a las fases anteriores. Estos indicadores
tienen una importancia fundamental ya que representan el mundo de la empresa,
y serd en ellos sobre los que hay que actuar. La lista resultante debera ser, por

tanto, exhaustiva y consistente

Esta metodologia (QFD) permite invertir con el maximo rendimiento en el disefio
del servicio, haciéndolo en aquellos elementos relevantes en funcién del analisis
realizado que, como puede observarse, considera las opiniones de los clientes,
tanto sobre nuestra empresa como sobre las de la competencia, en las variables

sustanciales del servicio.

50

CERTIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (S.G .C.).



mrosedin ...

Ingenieria, Proyectos y Servicios

METODOLOGIA DE LAS 5S’s (MAYOR PRODUCTIVIDAD, MEJOR
GAR DE TRABAJO) °

A la hora de planificar la mejora de cualquier organizacion frecuentemente se
presentan soluciones complejas en primera instancia. Hablar de organizar,
ordenar y limpiar puede ser considerado por muchos como algo trivial o
demasiado simple. Son conceptos que se asocian al ambito doméstico y casi
nunca al empresarial. Sin embargo, estos tres (3) conceptos tan sencillos en
una primera impresion, son el primer paso que debe dar cualquier organizacion en
su proceso de mejora continua y una premisa béasica e impredecible para
aumentar la productividad y competitividad y asi obtener un entorno mas seguro y

agradable.

Cuando se infravaloran las actividades de organizacién, orden y limpieza se
desaprovecha una excelente oportunidad de mejora. Adoptando un plan
sistemético de gestion (de la calidad, de la parte ambiental o de seguridad
industrial y salud ocupacional), que mantenga y mejore continuamente la
organizacion, el orden y limpieza, se consigue de forma inmediata una mayor

productividad y un mejor lugar de trabajo.

1.13.1 Funcionalidad y objetivo de las 5S"s.  Para cualquier tipo de organizacion,
ya sea industrial o de servicios, que desee iniciar el camino de la mejora continua.
Las 5S’s son universales, se pueden aplicar en todo tipo de organizaciones y
empresas, tanto en talleres como en oficinas, incluso en aquellos lugares y/o
espacios que aparentemente se encuentran suficientemente ordenados y limpios.
Siempre se pueden evitar ineficiencias, evitar desplazamientos, y eliminar

despilfarros de tiempo y espacio.

® EUSKALIT - Fundacién Vasca para la Calidad
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etodologia de las 5S’s tiene por objetivo, mejorar y mantener las condiciones
organizacion, orden y limpieza en el lugar de trabajo. No es una mera cuestion
e estética. Se trata de mejorar las condiciones de trabajo, de seguridad, el clima
laboral, la motivacion del personal y la eficiencia y, en consecuencia la calidad, la

productividad y la competitividad de la organizacion que decide implementarlas.

1.13.2 ¢Qué son las 5S’s? Las operaciones de organizacion, orden y limpieza
fueron desarrolladas por empresas japonesas entre ellas Toyota, con el nombre
de las 5S’s. Se han aplicado en diversos paises con notable éxito. Las 5S’s son
las iniciales de cinco (5) palabras japonesas que nombran a cada una de las cinco

(5) frases que componen la metodologia:

» SEIRI (organizacion): Consiste en identificar y separar los materiales necesarios

de los innecesarios y en desprenderse de estos ultimos.
* SEITON (orden): Consiste en establecer el modo en que deben ubicarse e
identificarse los materiales necesarios, de manera que sea facil y rapido

encontrarlos, utilizarlos y reponerlos.

» SEISO (limpieza): Consiste. en identificar las fuentes de suciedad, asegurando

gue todos los medios se encuentren siempre en perfecto estado de salud.

* SEIKETSU (control visual): Consiste en distinguir facilmente una situacion

normal de otra anormal, mediante normas sencillas y visibles para todos.

 SHITSUKE (disciplina y hébito): Consiste en trabajar permanentemente de

acuerdo con las normas establecidas.
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tres (3) primeras frases (organizacion, orden y limpieza) son operativas;
cuarta fase (control visual), ayuda a mantener el estado en las fases anteriores
rganizacion, orden y limpieza, mediante la estandarizacion de practicas. La
quinta y ultima fase (disciplina y habito) permite adquirir el habito de su préactica y

la mejora continua en el trabajo diario (Ver figura 5°).

Las cinco eses, componen un todo integrado y se abordan de forma sucesiva, una
tras otra. Las 5S’s, se pueden definir como un estado ideal en el que los
materiales y Utiles necesarios se han eliminado, todo se encuentra ordenado e
identificado, se han eliminado las fuentes de suciedad, existe un control visual
mediante el cual saltan a la vista las desviaciones o fallos, y todo lo anterior se
mantiene y mejora continuamente. Las 5S’s no son los zafarranchos de limpieza
gue se organizan ante la vista del los socios, politicos clientes importantes o
auditores. Las 5S’s no son una cuestion de estética, si no de funcionalidad y

eficacia.

1.13.3 Beneficios de la implementacion de las 5S’s.  La implementacion de las
5S’s se basa en el trabajo en equipo. Permite innovar a los trabajadores en el
proceso de mejora desde su conocimiento del puesto de trabajo. Los trabajadores
se comprometen y empiezan a valorar sus aportes y conocimiento. En pocas

palabras, la mejora continua se hace una tarea de todos.

Manteniendo y mejorando asiduamente el nivel de 5S’s, se consigue una mayor
productividad que se traduce en menos: productos defectuosos, averias, nivel de
existencias o inventarios, accidentes, movimientos y traslados inutiles por ultimo
menos tiempo para el cambio de herramientas. Mediante la organizacion, el orden

y la limpieza se logra un mejor lugar de trabajo, mas espacio, mejor imagen ante

" Universidad de occidente. Chile.
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ientes y sobretodo mayor: cooperaciéon, compromiso y responsabilidad en las

Figura 5. Modelo gréfico de las 5S’s

Modelo grafico Clasificacion
= de las 5's Mantenga sélo
& lo necesario
Limpieza Orden
Retire la Establezca un
suciedad y el mal lugar para cada
aspecto cosa

5 4
Disciplina Mantenimiento

Mantenga buenos habitos '_‘"’ 9_"'5“‘3” ¥
limpie menos

Fuente: www.mejoramientocontinuo.com

1.14 ORGANISMOS DE CERTIFICACION EN COLOMBIA

« INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICA CION
(ICONTEC): Es un organismo de caracter privado y sin animo de lucro, constituido
legalmente mediante el Decreto 2269 de 1993. Esta conformado por vinculacion
voluntaria de representantes del gobierno nacional, de los sectores privados, el
sector tecnolégico y por todas aquellas personas juridicas que tengan interés en
pertenecer. Tiene su sede principal en Bogota, cuenta con oficinas regional en

Medellin, Cali, Bucaramanga y Barranquilla y representaciones en Per y Ecuador.
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S COLOMBIA S.A. (SOCIETY GENERALLY D'SUVEIRANCE): EI grupo
S es lider global en servicios de certificacién. Fue fundado en 1878 y
ctualmente cuenta con mas de 32000 empleados que operan en una red de casi
840 oficinas y subsidiarias y mas de 320 laboratorios alrededor del mundo. El
grupo SGS tiene un indiscutible y reconocido prestigio en las industrias de la

agricultura, minerales y petroleo.

* BUREAU VERITAS QUILATY INTERNACIONAL (BVQI): Es una empresa que
ofrece una amplia gama de servicios técnicos y soluciones en los campos de
certificacién, valoracién de conformidad, consultoria y adiestramiento. Fue fundada
en Amberes en 1828 y actualmente cuenta con mas de 13.000 empleados que
operan en una red de 530 oficinas. Es reconocida principalmente en los sectores
de aeronautica y espacio, marina, productos de consumo, Servicios,
telecomunicaciones y energia entre otros. En América Latina esta presente hace
mas de 80 afios y actualmente posee una red de 45 oficinas ubicadas
estratégicamente en 13 paises suministrando con las adaptaciones necesarias la

misma gama de productos que en el resto del mundo.

« COTECNA INSPECTION S.A. Creada en Ginebra en 1975 cuenta
actualmente. con mas de 100 oficinas ubicadas estratégicamente en los 5
continentes con el Unico objetivo de promover la eficacia, la motivacion
asegurando un control seguro y una gran calidad de servicio. En Colombia la

oficina principal se encuentra en Bogota, pero tiene otras sucursales.
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2. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

.1 IDENTIFICACION

PROSEDIN Ltda., es una empresa que presta servicios de ingenieria en las areas
de: ejecucion de proyectos de construccion en obras de infraestructura,
construccion de redes de acueducto, alcantarillado; también realiza Consultorias,

Asistencias técnicas y Asesorias.

Todo lo anterior con el animo de lograr la satisfaccion permanente de las
necesidades y expectativas de los Clientes con objetivos de competitividad,
productividad y crecimiento. Para tal fin, se aseguran estandares de Calidad en los
procesos internos con un Talento Humano comprometido e idéneo, buscando la

mejora continua del sistema de Gestion.

A continuacion, se describen otros items con el fin de complementar los andlisis a

realizar en la empresa:

2.1.1 Razon social. PROSEDIN Ltda. (Ingenieria, proyectos y servicios).

2.1.2 NIT. 804.016.355-6.

2.1.3 Representante legal. Ing. Arnoldo Morales Delgado (Gerente General).

2.1.4 Direccién. Carrera 22 N° 35-40 (entrada 1), Calle 35 N° 21-70(entrada 2)

Edificio Apolo. Bucaramanga- Colombia.

2.1.5 Teléfono. Fijos 6453184-6343418. Celular: 315 3335016.
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Pagina Web. www.prosedin.com.

.1.7 Sector econémico. Industria de servicios de caracter privado (ingenieros

constructores, consultores y asesores).

2.1.8 Linea de productos o servicios.  (Ver portafolio de servicios, Anexo C).

2.1.9 Dimensiones de la empresa. Teniendo en cuenta la Gestidon de los
recursos y en lo que al Talento Humano se refiere, cuenta con una estructura
humana compuesta por una parte fija, es decir de planta, y otra Variable,
especificamente para la obras, que depende del alcance y magnitud de del
proyecto a ejecutar. (Total Fijos: 10; Total variables: de 1 a 80, como se describe

en la siguiente tabla.).

Tabla 1. Grupo de Trabajo

GRUPO DE TRABAJO
(PROSEDIN Ltda.)
CARGO N° PERSONAS AREA
GERENTE GENERAL 1 Administrativa
ASESOR CONTABLE 1 Staff
REVISOR FISCAL 1 Staff
ASESOR JURIDICO-LABORAL 1 Staff
& | ASESOR JURIDICO- COMERCIAL 1 Staff
5 | GERENTE TECNICO 1 Técnica
GERENTE ADMINISTRATIVO FINANCIERO Y DE CALIDAD 1 Administrativa
TOPOGRAFO 1 Técnica
ASISTENTE ADMINISTRATIVO 1 Administrativa
AUXILIAR ADMINISTRATIVO 1 Administrativa
| DIRECTOR DE OBRA De1a3 Técnica
= 'S INTERVENTOR De1a5 Técnica
% 3| CADENERO De1a’ Técnica
2 | MAESTRO DE OBRA De1ab Técnica
& § OFICIAL DE OBRA Deta3 Tecnica
~| AYUDANTE DE OBRA De 1a50 Técnica

Fuente: Archivos PROSEDIN Ltda.
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0 Clientes. Los mas importantes son:

igura 6. Clientes.

"'.;El.!.!_‘]?'_‘-_u ’

- iy g
-y

BT

Fuente: Archivos PROSEDIN Ltda.

Alcaldia de Bucaramanga.

Alcaldia de Floridablanca.

* Alcaldia de Matanza

» Alcaldia de Surata.

» Gobernacion de Santander.
« CDMB.

» Electrificadota de Santander
» Alcaldia de Suraté.

« Entre otros.

2.2 RESENA EMPRESARIAL

A lo largo de la historia, los servicios de ingenieria han acompafiado a Colombia
en el desarrollo de su actividad econémica y en los aspectos sociales, culturales y
ambientales, favoreciendo el crecimiento de la produccion a nivel industrial y la
mejora de la calidad de las condiciones de vida de la poblacion. La oportunidad de
contribuir al progreso nacional, el valor de la responsabilidad social y el interés de

impulsar la industria de la construccién, motivaron la creacion en el afio 2003 de
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SEDIN Ltda. . Su mision esta enfocada a la realizaciéon de proyectos en las
as de ingenierias, recursos energéticos y medio ambiente; consultorias,
sistencias técnicas y asesorias; proveeduria y suministros en el sector
empresarial e industrial a nivel nacional e internacional, teniendo como meta, ser

una empresa de vanguardia en el sector de la construccion.

Desde los comienzos de su actividad PROSEDIN Ltda. Fijé como objetivo
desarrollar un sistema de trabajo basado en el establecimiento y consolidacion de
alianzas estratégicas con empresas pares, buscando incorporar tecnologia que le
permitiera alcanzar un desempefio competitivo para mantener una oferta de
servicios y productos al dia con las exigencias de sus clientes y lograr crecimiento
en su infraestructura fisica y en la competencia de su talento humano. El
cumplimiento de dicho objetivo, precisamente ha promovido su evolucién
empresarial, reflejada en el desarrollo de proyectos de construccion tales como:
redes de alcantarillado, estructuras de contencion, edificios, obras de
electrificacion rural en varios municipios de Santander, asi como la elaboracion de
disefios como parte del area de consultoria, asistencia
técnica y asesorias.

PROSEDIN Ltda. , identifico la importancia de incorporar
la calidad, como parte de su estrategia empresarial con
el fin de mejorar su competitividad; lo anterior teniendo
como base un Sistema de Gestidén de la Calidad segun
los lineamientos de la NTC-1SO 9001:2000.Este enfoque
organizacional, le ha permitido asumir una orientacion

mas sistematica, pues tiene en cuenta la interaccion de

los procesos internos en su respectiva cadena de
suministro y asi mismo la adecuada gestion de los recursos involucrados,

orientados hacia el cumplimiento de las expectativas de los clientes, con el fin de
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acer sus necesidades. Implementando mejores practicas empresariales
OSEDIN Ltda., garantiza la consolidacion del proceso de mejora continua 'y la
igencia de su sello de confianza frente a sus clientes tanto en el sector privado
como publico, siendo este el pilar de su direccionamiento estratégico. Su filosofia
empresarial basada en el esfuerzo y en el establecimiento de mecanismos de
trabajo conjunto, le ha permitido afianzar su modelo de gestion, concretar
oportunidades de negocio y aplicar la tecnologia de forma efectiva para desarrollar
soluciones de ingenieria enfocadas a la maximizacion del valor agregado ofrecido
al cliente. PROSEDIN Ltda. en sus tres afios de existencia, ha trabajando
constantemente en la revisién de sus politicas empresariales, pues es consciente
qgue gerenciando con vision de futuro contara con los atributos que le permitiran
brindar una oferta diversificada de servicios a precios competitivos, que la
ubicaran en un lugar preponderante del mercado nacional. Actualmente, su centro
de negocios, esta ubicado en la Carrera 22 N° 35-40, oficina 217, Edificio Apolo de

la ciudad de Bucaramanga.

2.3 MARCO ESTRATEGICO ACTUAL

2.3.1 Mision ®. Somos una empresa que realiza proyectos en las areas de
ingenierias, recursos energéticos y medio ambiente; consultarias, asistencias
técnicas y asesorias; proveeduria y suministros en el sector empresarial e
industrial a nivel nacional e internacional. Nos apoyamos en le conocimiento y
experiencia de nuestros socios y de un equipo multidisciplinario de profesionales,
cuya sinergia nos permite ofrecer soluciones con calidad y oportunidad a la
medida de los requerimientos de nuestros clientes, bajo criterios de efectividad y
responsabilidad.

® Arnoldo Morales Delgado. Representante Legal PROSEDIN Ltda.
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Vision °. Ser en el afio 2010 una de las empresas a nivel nacional e
rnacional en el campo de los negocios de la ingenieria, desarrollo de proyectos
prestacion de servicios, constituyéndose en un aliado estratégico de nuestros
clientes. Aseguraremos nuestro continuo crecimiento con liderazgo y compromiso
gerencial.

2.3.3 Valores empresariales *°.

Con una politica de actuacion enfocada a
garantizar la satisfaccion de las necesidades de los clientes, tanto internos como
externos, PROSEDIN Ltda., busca la explotacion plena de sus habilidades
tecnolégicas y humanas, basandose en el esfuerzo, como el ente generador de
valor, que le permita alcanzar el reconocimiento como una de las empresas mas
prestigiosas de la regién . Es asi como en sus tres afios de trayectoria, se ubica
en el corazén del desarrollo de la sociedad de las ingenierias, pues es conciente
gue enfocando su labor hacia la CALIDAD, es en este amplio espacio donde se
posiciona; Inmersa en un esquema de gran competencia, ha trazado lineas
estratégicas para actuar en el nuevo contexto y mantener su liderazgo, como se

aprecia en el siguiente diagrama:

° Arnoldo Morales Delgado. Representante Legal PROSEDIN Ltda.
1% Arnoldo Morales Delgado. Representante Legal PROSEDIN Ltda.
61

CERTIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (S.G .C.).



mrosedin ...

Ingenieria, Proyectos y Servicios

a 7. Valores corporativos empresariales.

Esfuerzo

Prosedini.

Ingenieria, Proyectos y Servicios

Fuente: Archivos PROSEDIN Ltda.

2.3.4 Estructura organizacional. Ver Anexo B, figura 38.

2.3.5 Manuales y documentos existentes (Funciones, procedimientos y

demas). Es bueno recordar, que los manuales administrativos son documentos
gue sirven como medios de comunicacién y coordinacion ya que permiten registrar
y transmitir en forma ordenada y sistematica la informacion de una organizacion

en general, pues organiza la informacion entre las areas funcionales existentes.

En el momento de iniciar el proceso de implementacién del sistema de gestion de
la calidad, PROSEDIN Ltda., no poseia algin manual que diera soporte
documental las acciones tomadas dentro de su normal desenvolvimiento
administrativo. Lo que si se encontré fue un brochure, o portafolio de servicios,

en donde ademas de condensarse la informacién acerca de los servicio ofrecidos
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ROSEDIN Ltda. A sus clientes, se dedicaba un espacio para e marco

ratégico que actualmente regia a la institucion.

La tarea entonces comenzO con la elaboracion de los respectivos manuales
administrativos (de gestion de la calidad, de procedimientos y de funciones)
considerandolos como una medio eficiente para mantener informado al personal
de la empresa de los deseos y cambios en las actitudes tomadas por la Gerencia
General, al delinear la estructura organizacional y poner las politicas y
procedimientos en forma escrita y permanente. Estos manuales correctamente
redactados, pueden ser valiosos instrumentos administrativos. En esencia, los
manuales administrativos a estructurar en PROSEDIN Ltda. representaran un
medio de comunicacion de las decisiones administrativas, y por ello, tienen como
proposito sefialar en forma sistematica las decisiones tomadas por la alta direccion
teniendo en cuenta la informacion administrativa del resto de las areas

funcionales de la empresa.

2.4 DISTRIBUCION DE PLANTA

Cuando se usa el término distribucién en planta, se alude a veces la disposicion
fisica ya existente, otras veces a una distribucion proyectada frecuentemente al
area de estudio ¢ al trabajo de realizar una distribucion en planta. En el presente
documento no se pretende disefiar una planta, por el alcance de mismo, mas bien
con la implementacion de sistema de gestién de a calidad y de a metodologia de
las 5S’s lo que se pretende es mejorar la distribucién de planta actual con el
animo de mantener un ambiente de trabajo comodo y que permita a los
integrantes de la familia PROSEDIN Ltda. Desarrollar sus competencias laborales
en todo el sentido de la palabra. Para tal efecto, se puso a consideracion el plano

actual de la oficina como se muestra en la figura.
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llevar a cabo lo antes expuesto se desarrollaran ambas metodologias de
ajo y respecto a las mejoras locativas implementadas, se hard énfasis en el
apitulo de implementacién en el sub-numeral que tiene que ver con la

implementacién de la metodologia de las 5S’s (pagina 169).

Figura 8. Planos del centro de negocios de Prosedin Ltda.

Wl =N

= = 2l

Esc. 2000.
Fuente: Archivos PROSEDIN Ltda.
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3. GESTION POR PROCESOS

ara iniciar el proceso de estructuracion e implementacion del sistema de gestion
de la calidad de PROSEDIN Ltda., se identificaron plenamente los procesos que
directamente influyen en le prestacion de los servicios de ingenieria prestados por
el organizacioén a sus cliente. Para tal efecto, se conformé en primera instancia el
comité de ostion de la calidad de PROSEDIN Ltda.

3.1 CONFORMACION DEL COMITE DE GESTION DE LA CALIDA D

La adopcién del S.G.C., para PROSEDIN Ltda. fue una decision estratégica
tomada al interior de la organizaciéon. Tanto su disefio como puesta en marcha,
estuvieron influenciados por las distintas necesidades, objetivos particulares,
productos ofrecidos, procesos empleados teniendo en cuenta, l6gicamente, el
tamafio y capacidad de la organizacion. El primer paso y a la vez el mas
importante que ayudd a obtener éxito en la aplicacion del S.G.C. en PROSEDIN
Ltda. fue la obtencién, por parte de la direccion, de una clara y firme expresion de
compromiso con la Calidad y, mas en concreto, con el S.G.C. en cuestion. Este
compromiso direccioné el colectivo, demostrado en el funcionamiento y equilibrio
diario del clima organizacional de PROSEDIN Ltda.

Con base en el compromiso por parte de la direccion, el 13 de junio de 2006 se
realizd una reunion general, que contd con la participacion de todos los integrantes
de la familia PROSEDIN Ltda., los asesores de Calidad y del estudiante en
practica, donde se oficializd el proceso de certificacion del S.G.C. para la
organizacioén. En esta reunion se desarrollaron los siguientes puntos:
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primera instancia, se hizo una presentacion pequefia por parte de todos los
egrantes de la organizacién, en donde se exponian las expectativas que se

enian sobre el proceso de certificacion.

» Se institucionalizd, que todos los martes y jueves se llevarian a cabo reuniones
de comité de Gestién de la Calidad después de las 4 de la tarde (la primera con
todo el personal y la segunda solo con el Gerente General de PROSEDIN Ltda.;
cabe anotar que esta metodologia de trabajo, estuvo sujeta a cambios teniendo en

cuenta la carga laboral de los integrantes de la familia PROSEDIN Ltda.).

* Luego, los asesores de Calidad contratados por PROSEDIN Ltda. para dar
soporte al proceso de certificacion, realizaron una ambientacién, a modo de charla
informal, sobre las generalidades de la NTC-ISO 9001:2000, que sirvi6 de
sensibilizacion preliminar del proceso de certificacién del S.G.C. para PRSEDIN
Ltda.

» En esta reunion, también se determin6 que el instrumento a utilizar para dejar
constancia de las decisiones tomadas por el comité, seria dos formatos de
registro: reuniones del comité de Gestiéon de la Calidad y lista de asistentes de la
reunién, Ver Anexo B, Figura 39, (establecido en el procedimiento PE-GC-006)
gue se estructurarian segun lineamientos internos determinados en la etapa de
documentacion del S.G.C; la estructura de este formato de asistencia es genérica
lo que da facilidad para que sea utilizado como herramienta de control en
cualquier tipo de reunion que se realice en PROSEDIN Ltda. Por otro lado, todas
las reuniones del comité, con sus respectivas listas de asistencia a la reunion del
comité, seran archivadas en un A-Z debidamente codificado segun archivo;

virtualmente, en una carpeta adjunta dentro de otra llamada Calidad ubicada en el
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orio de cada uno de los PC's de PROSEDIN Ltda., representada por un

no del planeta tierra, como se muestra en la siguiente figura.

Figura 9. Icono documentacion digital proceso Gestion de la calidad.

"~

CALIDAD

Fuente: Autor

e Por dltimo se definieron que los integrantes del comité serian (por cargos

actuales):

Gerente General : Arnoldo Morales Delgado

- Sub-Gerente: Omaira Restrepo Jaimes.

- Asesor contable: Alexander Ortiz Tamayo.

- Gerente Técnico: Helmer Acevedo Otalvaro.

- Topoégrafo: Luis Leonardo Triana.

- Asistente Administrativo: Olga Lucia Nifio Hernandez.

- Asistente de seguridad social: Yuri Yesenia Rojas.

Cabe anotar que el encargado, inicialmente, de liderar el proceso de certificacion
del S.G.C. para PROSEDIN Ltda. Es la Sub-gerente por su experiencia en el
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; esta situacion puede cambiar dependiendo de su agenda y del progreso

ostrado por el estudiante en practica®’.

Las anteriores personas, hacen parte de la planta fija de PROSEDIN Ltda. El resto

de integrantes del Comité de Gestidn de la Calidad son:

- Asesores de Calidad: Luis Alberto Pareja y Hernando Buendia Lombana.

- Estudiante en practica: Sergio Antonio Torres Vargas.

Cabe anotar que los asesores de Calidad presentaron un bosquejo de plan de
capacitacion, puesto a consideracién de los integrantes del comité, para su
posterior aprobacion y puesta en marcha en la etapa de capacitacion y

sensibilizacion, capitulo 4.0. numeral 4.2.del proyecto.

Finalizando la reunion, el Gerente General de PROSEIN Ltda., record6 las
responsabilidades a cada uno de los integrantes del comité, respecto al proceso
de toma de decisiones llevado en su interior, dejando claro que el éxito del
proceso de certificacion del S.G.C. radica en esta actividad organizacional de

trabajo en equipo.

3.2 PLANEACION ESTRATEGICA

La planeacién estratégica, es el proceso mediante el cual, quienes toman las
decisiones en una empresa, obtiene, procesan y analizan informacion pertinente

interna y externa, con el fin de evaluar la situacion presente de la organizacion,

! palabras textuales Arnoldo Morales Delgado. Gerente General de PROSEDIN Ltda.
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omo su nivel de competitividad con el propésito de anticipar y decidir sobre el

eccionamiento de la institucién hacia futuro®?.

Vista como proceso, la planeacion estratégica involucra diversas etapas o fases
que inician con la definicion de un horizonte para la vision, hasta llegar al
monitoreo estratégico en donde los indicadores de gestién evaltan el ogro de lo
planeado hasta el momento. De los seis elementos claves del proceso de
planeacion estratégica (Estos son: definicion horizonte de tiempo, analisis del
marco estratégico, diagndstico estratégico, direccionamiento estratégico, plan
estratégico y operativo y por ultimo monitoreo estratégico), se tomaron Unicamente
cuatro elementos estratégicos (4) por cuestiones de aplicabilidad ya que los no
elegidos se salen del tema del presente proyecto. Los elementos escogidos se

esguematizan a continuacion:

3.2.1 Definicion del horizonte de tiempo.  Se denominé al periodo de tiempo en
aflos para el cual se va a elaborar el plan estratégico (en este caso la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad para su posterior
certificacion por parte del ICONTEC), a este horizonte se le considera como un
periodo de mediano plazo el cual puede ser de tres (3), cuatro (4) cinco (5) o mas

afos dependiendo del tipo de organizacion y los requerimientos de los estrategas.

En comun acuerdo, entre los gerentes de area funcional y por supuesto del
Gerente General, se determind que el horizonte de planeacion de PROSEDIN
Ltda. seria de cinco (5) afios, contados a partir de la fecha de inicio del proceso
implementacién de su sistema de gestion de la calidad (reunion N° 1 del comité de
gestién de la calidad).

2 AMAYA AMAYA, Jairo (Gerencia planeacion y estrategia).
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Diagnoéstico estratégico (Andlisis DOFA) .  Con base en el analisis interno
la organizacién y teniendo en cuenta factores del entrono (como: la politica
ubernamental, economias de escala, la amenaza de entrada de nuevos
competidores y el poder de negociacion de los proveedores, entre otros), se llevo
a cabo una agrupacion de los factores clave de cada uno de ellos. Para llevarlo a

cabo se utiliz6 una hoja de trabajo que permitié realizar dicha clasificacion.

Cabe anotar que otro apoyo para complementar los analisis realizados, es tomar
como base los lineamientos de las cinco (5) fuerzas de porter, para construir la
matriz DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas). En el andlisis
DOFA se incluyeron factores claves relacionados con PROSEDIN Ltda. tales
como: los mercados, la competencia, los recursos financieros, la infraestructura, el
recurso humano, el sistema de mercadeo, la investigacion y desarrollo, las
tendencias politicas, econdmicas y tecnoldgicas y variables de competitividad

entre otros factores.

Con base en la seleccién de los factores de éxito (FCE: Factores Claves de Exito),
se relacionaron oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades, haciéndose
las siguientes preguntas: ¢cOmo convertir una amenaza en oportunidad?, ¢ Como
aprovechar una fortaleza?, ¢;Como anticipar el efecto de una amenaza y prevenir
el efecto de una debilidad? Este analisis originara un primer acercamiento a la

formulacion de estrategias para PROSEDIN Ltda.

Para realizar el andlisis DOFA, se utilizaron dos matrices:

* La primera, una hoja de trabajo DOFA, en donde se ubicaron las Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas encontradas en PROSEDIN Ltda. (Ver
Anexo B, figura 41).
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la segunda, con la anterior informacion, se cruzan las variables tenidas en
enta para generar un analisis DOFA definitivo. (es decir se cruzan fortalezas y
ebilidades y ademas oportunidades y amenazas).De dicho analisis, se crean las
estrategias de ataque (FO), las estrategias de defensiva (FA), las estrategias de
refuerzo o mejora (DO) y por ultimo las estrategias de retirada o mejora (DA).
(Ver Anexo B, figuras 42-43)

3.2.3 Direccionamiento estratégico o analisis del marco estratégico actual.
El respectivo analisis del marco estratégico actual de PROSEDIN Ltda., se realizd
en la reunion N° 17 (diez y siete), del comité de gestidén de la calidad. La agenda
de trabajo de esta reunidn, estipulo como primera medida la utilizacién de la
planeacion estratégica como herramienta metodoldgica de trabajo conjunto, pues
se considero que es la base principal del montaje del Sistema de Gestion de la
Calidad.

La planeacion estratégica contempla el analisis del marco estratégico actual,
donde se incluyen elementos como la mision, la vision, los valores, la resefia
empresarial el organigrama, y el establecimiento de la politica de la calidad con
sus respectivos objetivos. A continuacion se describen, a brevedad, los elementos

mencionados anteriormente (ver Anexo B, figura 40).

Cabe anotar que la estructura original de la matriz utilizada para llevar a cabo el
analisis DOFA, se cortd por espacios de la diagramacion; para efectos
metodoldgicos del proyecto de grado, se presenta una version mini para entender
en su totalidad la concepcién dada originalmente por esta metodologia de trabajo
(Ver figura 10).
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a 10. Hoja de trabajo completa para el andlisis DOFA

DOFA: HOJA DE TRABAJO

0 |ooRTNDADES A iz
il B
i |
El :E:il
K K|
i K
FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO (Atague ESTRATEGAS FA [Defensives)
[ 1
l 2
3 3
DEBILIDADES
[ 1
2 2 2
3 3 3

Fuente: AMAYA AMAYA, Jairo. Planeacion y Estrategia.

Para entender mejor los analisis realizados, teniendo en cuenta la hoja de trabajo
final DOFA, a continuacion se especifica el significado de cada unan de las
abreviaturas utilizadas para la estructuracion de la hoja de trabajo definitiva DOFA:
» Estrategias de ataque (FO):

- F1 - 0O1: Fortaleza uno Vs oportunidad uno.

- F1 - O4: Fortaleza uno versus oportunidad cuatro.

- F1 - O5: Fortaleza uno versus oportunidad cinco.

- F2 - O5: Fortaleza dos versus oportunidad cinco.

- F3- 0O4: Fortaleza tres versus oportunidad cuatro.
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trategias de defensa (FA):
F1 — A5: Fortaleza uno vs amenaza cinco.
F2 — Al: Fortaleza dos vs amenaza uno

F3— A2: Fortaleza tres vs amenaza dos.

Estrategias de refuerzo o mejora (DO):

D1 — O1: Debilidad uno versus oportunidad uno.
D2- O2: Debilidad dos versus oportunidad dos.
D3 — O1: Debilidad tres versus oportunidad uno.

Estrategias de retirada o mejora (DA):
D1 — Al: Debilidad uno versus amenaza uno.
D1 — A4: Debilidad uno versus amenaza cuatro.

D3 — A5: Debilidad tres versus amenaza cinco.

Con base en los anteriores resultados, se estructuré el nuevo marco estratégico

Como se nuestra a continuacion:.

« MISION: Es la razon de ser de la empresa. En esta parte, se leyd en repetidas
ocasiones  la mision  actual de  PROSEDIN Ltda., realizando los ajustes
necesarios; mejorarla, poniéndola a punto segun los lineamientos de la NTC-
ISO 9001:2000, es decir a la medida de los clientes (Taylor made). La mision

reestructurada, quedd de la siguiente forma:

“Somos una empresa que realiza proyectos en las areas de ingenierias, recursos
energéticos y medio ambiente; consultorias, asistencias técnicas y asesorias;
proveeduria y suministros en el sector empresarial a nivel nacional e internacional.

Nos apoyamos en el conocimiento y experticia de nuestros socios y de un equipo

73

CERTIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (S.G .C.).



mrosedin ...

Ingenieria, Proyectos y Servicios

disciplinario de profesionales, cuya sinergia nos permite ofrecer soluciones
calidad y oportunidad a la medida de los requerimientos de nuestros clientes,

ajo criterios de efectividad y responsabilidad”.

« VISION: Como nos vemos en el futuro y a donde se quiere llegar; hacer a los
clientes participes de la planeacion estratégica de la empresa. En la
reestructuracion de esta parte del marco estratégico, se siguié la misma

mecanica de trabajo. La nueva vision reza de la siguiente forma:

“Ser en el aflo 2015 una de las mejores empresas a nivel nacional e internacional
en el campo de los negocios de la ingenieria, desarrollo de proyectos y prestacion
de servicios, constituyéndonos en un aliado estratégico de nuestros clientes.
Aseguramos nuestro continuo crecimiento con liderazgo y compromiso gerencial”.

En esta instancia de la reunion, el Gerente General nos dio a conocer el eslogan
de la empresa:"PROSEDIN Ltda., Su fuerza empresarial.” La explicacion del
mismo radica en el hecho de que la empresa es el musculo de nuestros clientes y

el logo da a entender que la empresa va en constante expansion y crecimiento.

« VALORES CORPORATIVOS: Son el soporte de la mision y de la vision de la
empresa. Aqui, la dinamica que se llevd a cabo tuvo en cuenta la participacion
de todos los integrantes de la Familia PROSEDIN Ltda. pues cada uno se

definia tanto personal como laboralmente hablando.

Los principios o valores corporativos, se definen teniendo en cuenta como se
pueden aplicar a cada grupo de referencia. Los grupos de referencia a nivel
general que se tienen son: la sociedad, el estado, la familia, los clientes,

proveedores, colaboradores y por ultimo los duefios o accionistas.
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este proposito, el estudiante en practica propuso ante el comité la aplicacién
una HOJA ELECTRONICA O MATRIZ AXIOLOGICA ** suministrada por un
oftware de trabajo disefiado para este propdsito; esta hoja funciona colocando un
uno (1) en la celda respectiva, y el sistema automaticamente genera un porcentaje

indicando la importancia de cada uno de los principios. (Ver Anexo B, figura 44).

Los resultados de la aplicacion de esta hoja electrénica, se complementaron con
un texto estructurado en consenso por los miembros del comité de gestion de la
calidad de PROSEDIN Ltda.; los valores corporativos de PROSEDIN Ltda.,

guedaron redactados de la siguiente forma:

- Obrando con RESPONSABILIDAD (®
cumplimos nuestros deberes, en consecuencia 1
con los derechos como integrantes de la

Familia PROSEDIN Ltda., acorde con los

compromisos adquiridos con la empresa.

N ;
- Logramos armonia en nuestras relaciones

interpersonales, laborales y comerciales pues escuchamos, entendemos vy
valoramos al otro con RESPETO, buscando siempre el beneficio mutuo.
- Actuando con HONESTIDAD frente a la empresa y a nuestros clientes,

realizamos todas las actividades propias del servicio, con transparencia y rectitud.

Con una conviccién personal basada en el COMPROMISO, afianzamos el sentido
de pertenencia con las funciones diarias, en torno a los beneficios que trae el
desempefio responsable de las tareas a cargo, permitiéndonos pasar de las

promesas a los hechos, generando resultados y beneficios tangibles.

¥ AMAYA AMAYA, Jairo (Gerencia planeacion y estrategia).
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ORGANIGRAMA: La estructura organizacional actual de PROSEDIN Ltda. no
le permitia a la organizacion verse como un todo, por lo tanto las labores
realizadas por su grupo de trabajo llevaban la estructura de islotes, es decir
cada uno trabajaba por separado. Con el enfoque dado por la NTC —-ISO
9001:2000, es decir por procesos, se le dio una nueva imagen y ademas se
abri6 el espacio para que el trabajo en equipo fuera el lenguaje utilizado de aqui

en adelante. El organigrama definitivo aparece en la figura 45, Anexo B.

POLITICA DE LA CALIDAD: Es la declaracién de los principios en que la
direccién se compromete a cumplir: la legislacién aplicable a la actividad de la
empresa, mejorar continuamente la eficacia del S.G.C. y sobretodo cumplir los
requisitos establecidos con el cliente y su respectivo valor agregado. La politica
guedo estructurada en esta reunion. El despliegue de este item se lleva acabo
en el capitulo 7 que hace referencia a la etapa de documentacion del sistema
de gestion de la calidad de PROSEDIN Ltda.

Para la Norma, EFECTIVIDAD se encuentra descrita en la 9001 y la EFICACIA en
la 9004. En esta parte, se determiné la creacién de indicadores de Calidad o de
Gestion resumidos en un Tablero Balanceado de Gestion y ademas se cred un
grafico que representa la forma como se logra la satisfaccion del cliente, tanto

interno como externo (ver Anexo A, Tabla 21)
OBJETIVOS DE LA CALIDAD: Es la forma como se desglosa la politica de la

calidad para poderla cuantificar efectivamente, determinado si se cumplieron 0 no

las metas propuestos. Los objetivos se estructuraron en esta reunion.
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spliegue de este item se lleva acabo en el capitulo 7 que hace referencia a la

pa de documentacion del sistema de gestion de la calidad de PROSEDIN Ltda.

Figura 11. Proceso de satisfaccion del cliente, tanto interno como externo

PROSEDIN Ltda. PROVEEDOR

(Requisitos),

cumplimiento de la
necesidad o

expectativa

INGENIERIA, PROYECTOS Y
SERVICIOS

PARTES INTERESADAS
(Gobierno=reglamantos).

e OTROS ACTORES O CLIENTES
(Duefios de.las empresas)

Fuente: Autor

Al final de la reunidn, se determin6é que la mejor forma de cuantificar los
resultados, era con la ayuda de estandares de calidad, pues son la herramienta
gue permite visualizar hasta donde se estan consiguiendo los resultados del
Sistema de Gestion de la Calidad. Se propuso crear un félder que contenga en

copia dura cada una de las presentaciones realizadas en el comité de Calidad.

3.2.4 Monitoreo estratégico (Planeacion de la Cali dad e indicadores de
gestién). Esta parte de la planeacién estratégica, se estructuré teniendo en

cuenta cual seria el nivel de desempefio y los logros a obtener en cada uno de los
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sos que hacen parte del sistema de gestion de la calidad de PROSEDIN
a. Cada uno de los items tratados en este numeral, se desplegaron en el

apitulo 5 que hace referencia a la documentacién del S.G.C. de PROSEDIN Ltda.

3.3.5 Identificacién de los procesos.  Par dar inicio al proceso de estructuracién
e implementaciéon del S.G.C. para PROSEDIN Ltda. en la segunda reunién del
comité de Gestidn de la Calidad, efectuada el 14 de junio de 2006, en conjunto, se
realizo la identificacion de los procesos que hacen parte de la cadena de valor de
PROSEDIN Ltda. con el fin de tener claro desde el principio el alcance de la
certificacion. Paralelamente a esta fase previa de identificacién de procesos, el
estudiante en practica comenzo6 el diagndstico inicial de cumplimiento de requisitos
respecto a los parametros que establece la NTC-ISO 9001:2000, descrito a

detalle en el siguiente capitulo del proyecto.

El S.G.C. de PROSEDIN Ltda. Comprende un nUumero de procesos
interrelacionados, ubicados coherentemente dentro de cada uno los tres niveles
gue indica la NTC-ISO 9001:2000 en el numeral 4.2. requisitos de la
documentacion (Niveles: estratégico, Tactico u operativo y de soporte). Los
procesos necesarios para el S.G.C. de PROSEDIN Ltda., no solo incluyen los
procesos de - realizacion (aquellos- que directamente contribuyen en la
estructuracion del producto), sino, también aquellos procesos de Gestion, tales

como los de conduccion y los de servicio o de apoyo.

En esta reunion del comité, se generaron las siguientes conclusiones: el proceso
de orientacion, aquel que dirige, ubica y pone a disposicion de otros procesos
algun tipo de recurso o plantea directrices, perteneciente al nivel estratégico de
PROSEDIN Ltda., se llamara: DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO y sera
liderado por el Gerente General.
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entificaron después los procesos de conduccién, o aquellos que convierten
radas en salidas de mayor valor para los clientes. En esta parte la experiencia
n el tema de los asesores de Calidad, marcé pauta ya que con facilidad el grupo
de trabajo logré identificar la cadena de valor de PROSEDIN Ltda., determinando
asi los procesos de realizacion y entendiendo se como cadena de valor el conjunto
de actividades realizadas en la organizacién que le dan el sentido de existir como
tal**. Estos procesos de conduccién pertenecen que pertenecen al nivel Tactico u
operativo son: Obras Civiles, Obras de Saneamiento basico, Obras eléctricas;
Consultorias, Estudios Técnicos e Interventorias, y seran liderados por el Gerente
Técnico de PROSEDIN Ltda.

Finalmente, se analizaron los procesos de servicio o de apoyo, entendiéndose
como aquellos que soportan a uno 0 mas procesos, con frecuencia proveen
entradas indirectas, son los procesos que crean Yy administran activos de
infraestructura usados por los procesos que agregan valor; estos procesos

necesitan de las actividades operativas para poder existir>.

Una vez el Comité de Gestion de la Calidad tuvo claridad sobre los procesos de
realizacion que se desarrollan en PROSEDIN Ltda., se pudo identificar que
aquellos procesos gue ayudan a la produccion de las actividades de realizacion
del producto y que hacen parte del nivel de soporte son: Apoyo Logistico: En este
caso, viendo la posibilidad de agrupar actividades comunes dentro de este
proceso se dividié en dos (2) subprocesos a saber: Administrativo y Financiero
liderado por el Gerente Administrativo Financiero y de Calidad y de Compras,

liderado por la Asistente Administrativa.

1 Aporte de luis Alberto pareja mantilla. Asesor de Calidad.
!> Aporte de Hernando Buendia lombana. Asesor de Calidad.
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guiente proceso se denomind Servicio interno liderado por la Asistente de
curso Humano vy finalmente Gestion de la Calidad, liderado por el momento por

| Gerente Administrativo Financiero y de Calidad.

Cabe anotar, que el despliegue y/o analisis detallado de cado de estos procesos
se realizara en el capitulo 5 que hacen referencia al mapa y caracterizaciéon de

procesos respectivamente.

Con base en los anteriores andlisis, se determind el siguiente alcance para la
certificacion: Construccién de obras civiles: edificaciones y estr ucturas en
concreto; Construccion de Obras de Saneamiento Basi co: redes de
acueducto y alcantarillado y pozos sépticos; Constr uccion de Obras
Eléctricas: redes de alta y baja tension e instalac  iones internas; Servicio de

Consultoria, Estudios Técnicos e Interventorias.

3.3.6 Determinacién de la secuencia, interaccion y descripcion de la

interaccion de los procesos. En esta misma reunion, el comité de Gestion de la
Calidad de PROSEDIN Ltda. Identificé y representd de manera preliminar, los
procesos organizacionales de forma secuencial correlacionados con los diversos
grupos de procesos. Este modelo de-interaccion definido, sirvié para tener una
vista panoramica de los procesos ya que permitié la comprension grupal de las
relaciones e interfases entre los procesos representadas graficamente por medio
de flechas en un mapa de procesos (que se estructurard en el capitulo de

documentacion numeral 5.4.).

Una vez determinada la interaccion de los procesos, de la mano de los asesores
de Calidad, cada integrante del Comité de Gestion de la Calidad, hizo una breve

descripcion de la interaccion de su procesos definidos con los demas, con el
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o inicio al trabajo colectivo en este aspecto, en los cuales se incluyeron las

ividades realizadas y su interaccion.

La descripcién de la interaccién de los procesos se realizé a través de la definicion
de las entradas y salidas de cada proceso, identificando quién entrega qué y a
quién se le entrega el resultado de la ejecucion de la actividad. Esta interrelacién
entre los procesos, u autoorganizacion existente entre los enlaces de los

procesos, contribuye al equilibrio dindmico de PROSEDIN Ltda.

Asi mismo se determinaron los diferentes criterios de control de cada una de las
actividades por desarrollar. Estos criterios de control estan relacionados con el
momento en el cual debe ser desarrollada la actividad, para garantizar la armonia
de la organizacion en funcién de las necesidades de los otros procesos de la
organizacién. Como resultado de la realizacién de las actividades determinadas en
los procesos de la organizacién, se establecen los registros que evidenciaran el

cumplimiento de la realizacion de tales actividades.

Por dltimo, se establecieron, en cada uno de los procesos de la organizacion, los
documentos de soporte para la ejecucion de las actividades; estos documentos
de soporte estan relacionados con los mecanismos creados para atenuar o

ampliar la complejidad del proceso, segun sea el caso.
Cabe anotar que todo este trabajo, se despliega en el capitulo siete (7)

documentacion del S.G.C., que hacen referencia al mapa, caracterizacion y

determinacion de la medicion de los procesos.
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4. EVALUACION DE LA SITUACION INICIAL DE PROSEDIN L TDA.
RESPECTO AL NIVEL DE CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS QUE
ESTABLECE LA NTC-ISO 9001:2000

4.1 DIAGNOSTICO INICIAL DE PROSEDIN LTDA, RESPECTO A LA NTC-ISO
9001:2000

Después de llevar a cabo un analisis documentado sobre los productos ofertados
por PROSEDIN Ltda.,es decir de su brochure, de los procesos de realizacion del
servicio y del marco estratégico de la organizacion, se procedié a analizar el
cumplimiento de cada uno de los lineamientos (numerales con sus respectivos
subnumerales)de la NTC-ISO 9001:2000 respecto a la existencia, o no, de
manuales, formatos de registro y deméas documentos pertinentes para desarrollar
la estructura documental del S.G.C. de PROSEDIN Ltda.

En esta parte, fue clave el trabajo desarrollado en los dos capitulos anteriores,
pues después de identificar la normatividad vigente y reguladora para los servicios
gue ofrece actualmente PROSEDIN Ltda., y los procesos e interacciones (mapa
de procesos) que lo componen, se realizé un analisis de comparaciéon de la
situacion actual de la empresa con los requisitos establecidos por la NTC-ISO
9001:2000, con el fin de detectar posibles desviaciones. Lo anterior tiene que ver
con el nivel de cumplimiento inicial de los requisitos de la NTC-1SO 9001:2000 que
tenia PROSEDIN Ltda. en lo que hace referencia a la documentacion y como se

podria generar un proceso de mejora continua en su interior.

La mejora, de la documentacién existente, se llevd a cabo dentro de las
actividades programadas en un cronograma de trabajo gracias a la utilizaciéon de
una estrategia de divulgacion institucional, entrevistas personalizadas con los
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rantes de la Familia PROSEDIN ltda., que permitieron realizar los respectivos
bios y ademas facilitd su posterior implementacion. La revision de la
ocumentacién incluyd el andlisis detallado de los actuales documentos utilizado;
en este orden de ideas, la reestructuraciones realizadas tuvieron como objetivo
principal la determinacidbn de una perspectiva documental, que sirviera de
horizonte para poder llevar realizar todas las actividades para llevar a cabo unas
etapas de documentacién, implementacion y evaluacion exitosas dentro de la
certificaciéon del S.G.C. de PROSEDIN Ltda.

4.2 OBJETIVO PRINCIPAL DEL DIAGNOSTICO INICIAL DE P ROSEDIN LTDA,,
RESPECTO A LA NTC-ISO 9001:2000

Efectuar un diagnéstico estratégico de la calidad de la documentacion actual de
PROSEDIN lItda., que permita evaluar su nivel de cumplimiento respecto a cada
de los requisitos de la NTC-ISO 9001:2000 con el fin de para revelar la existencia
0 no de documentos, y asi determinar cuales se deben mejorar, disefar y por

supuesto ser creados.

4.3 RESPONSABLES DEL DIAGNOSTICO INICIAL DE PROSEDI N LTDA.,,
RESPECTO A LA'NTC-ISO 9001:2000

Siguiendo las indicaciones impartidas por los asesores de Calidad de PROSEDIN
Ltda. y paralelamente a la Gestion de los procesos de llevada a cabo, Sergio
Antonio Torres Vargas, autor del presente proyecto, fue quien lideré esta

evaluacion comparativa.
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LCANCE DEL DIAGNOSTICO INICIAL DE PROSEDIN LTD A, RESPECTO
A NTC-ISO 9001:2000

Con base en los numerales, con sus respectivos subnumerales, de la NTC- 1SO
9001:200 aplicables a los servicios de ingenieria prestados por PROSEDIN Ltda.
la evaluacion diagnostica realizada estuvo enfocada al proceso misional de
direccionamiento estratégico perteneciente al nivel estratégico, a los procesos de
realizacion del servicio (construccion de obras: civiles, de saneamiento basico y
eléctricas; consultorias, estudios técnicos e interventorias) ubicados en el nivel
tactico u operativo y a los procesos de apoyo ( Apoyo logistico, servicio interno y
Gestion de la Calidad) ubicados en el nivel de soporte. Todos estos procesos, se
definieron previamente en el capitulo 2 (numeral 2.6.1. Identificacion de los

procesos) que hace referencia a la Gestion por procesos de PROSEDIN Ltda.

4.5 LUGAR Y FECHA DEL DIAGNOSTICO INICIAL DE PROSED IN LTDA,,
RESPECTO A LA NTC-ISO 9001:2000

4.5.1 Lugar. Centro de negocios PROSEDIN Ltda. Carrera 22 N° 35-40, oficina

217, Edificio Apolo de la ciudad de Bucaramanga.

4.5.2 Fecha de realizacion. Junio 15 -30 de 2006.

4.6 EJECUCION DEL DIAGNOSTICO INICIAL DE PROSEDIN L TDA,,
RESPECTO A LA NTC-ISO 9001:2000 (METODOLOGIA DE TRA BAJO)

El diagnéstico inicial de PROSEDIN LTDA., respecto a la NTC-1ISO 9001:2000, se
llevé a cabo utilizando una tabla de inspeccion, como herramienta de trabajo, que
incluia cada uno de los numerales, con sus respectivos subnumerales, de la NTC-

84

CERTIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (S.G .C.).



mrosedin ...

Ingenieria, Proyectos y Servicios

9001:2000 nombrados al lado izquierdo de la misma; posteriormente, una
umna denominada cumplimiento, dividida en dos, en donde se consigné si la
ocumentacién existente cumplia o no el respectivo requisito mencionado con
anterioridad; finalmente una columna en donde se plasmaron las observaciones

generadas la respecto™®

La informacion de entrada, para la realizacion del diagndstico inicial de
PROSEDIN Ltda., respecto a la NTC-ISO 9001:2000 se obtuvo gracias a la
revision de toda la documentacion utilizada actualmente por PROSEDIN Ltda.,
para la prestacion de sus servicios de ingenieria. En esta resultdé clave la
colaboracién de cada uno de los integrantes de la familia PROSEDIN Ltda., ya que
en las entrevistas realizadas se pudo comprobar la existencia 0 no de
procedimientos con sus respectivos formatos de registro y por supuesto de su
interaccion con el resto. Para complementar el estudio, globalmente se analiz6 él
macro proceso de realizacion de los servicios prestados por PROSEDIN Ltda., y
sus respectivos subprocesos, utilizando la técnica de observacion directa
pudiéndose definir finalmente la situacion actual de la empresa respecto a la
documentacion exigida por la NTC-ISO 9001:2000.

Con el diagnéstico inicial se determiné:

» La existencia, 0 no, de la documentacion de PROSEDIN Ltda., que facilitaban
el cumplimiento de los requisitos de la NTC-ISO 9001:2000.

» EI cumplimiento de los procesos, definidos con anterioridad, que proveian el

cumplimiento a los requisitos de la NTC-ISO 9001:2000, aun no documentados.

'® Tabla sugerida por Ing. William Hoyos Torres. Director del proyecto de grado.
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e requisitos de la NTC-ISO 9001:2000 NO se estaban cumpliendo por ende

o0 se tenian evidencias objetivas, no estaban documentados.

Resumiendo, el diagnoéstico inicial de PROSEDIN Ltda., respecto a la NTC-ISO
9001:2000 permiti6 definir claramente, la documentacion necesaria para
estructurar los procesos que utiliza PROSEDIN Ltda., para desarrollar sus
servicios; entendiéndose esto como la identificacion de la documentacion
existente, la que debe ser mejorada, la que debe ser mejorada y documentada, y
aquella que debia ser disefiada y documentada para posteriormente ser
implementada y por supuesto sujeta al proceso de mejora continua llevada a cabo

en la organizacion.

Para la ponderacién (Analisis porcentual (%) de cumplimiento) de cada numeral de
la NTC-ISO 9001:2000 respecto a la documentacion inicial de PROSEDIN Ltda. se
tuvo presente la siguiente herramienta de valoracion: A continuacion en la tabla 2,

se presentan los resultados:

Tabla 2. Criterios valoracién porcentual

%
valorativo Criterios ponderacion item

0 No hay evidencias documentales que respalden el cumplimiento del
requisito.

20 Las evidencias existen, pero no estan debidamente documentadas.

40 Hay poca evidencia documental, alin no implementada.

60 Hay mucha evidencia documental, alin no implementada

80 La evidencia documental implementada, no es acorde con lineamientos
numeral de la NTC-ISO 9001:2000.

100 La documentacidon implementada, es acorde a los lineamientos del
numeral de la NTC-ISO 9001:2000.

Fuente: Autor del proyecto.
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ESULTADOS DIAGNOSTICO INICIAL DE PROSEDIN LTDA , RESPECTO
A NTC-ISO 9001:2000

Una vez finalizado el diagnostico inicial de requisitos de PROSEDIN Ltda.,
respecto a los lineamientos que establece la NTC-ISO 9001:2000, se finiquita que
el disefio de la estructura documental requerida de un S.G.C. para su posterior
implementacion y evaluacion en PROSEDIN Ltda. es todo un reto
organizacionalmente hablando, puesto que este nuevo enfoque le permitira asumir
una orientacion mas sistemética, a nivel interno, teniendo en cuenta la interaccion
de los procesos, orientados efectivamente mediante el cumplimiento de las

expectativas y necesidades de los clientes.

La adopcién de un Sistema de Gestion de la Calidad, en PROSEDIN Ltda. naci6
con la busqueda permanente de estrategias que le permitieran satisfacer las
necesidades de sus clientes, razén de ser de su existencia. Las organizaciones
necesitan, para ser mas productivas y competitivas, modelos de Gestion
estandarizados como la familia de la NTC-ISO 9001:2000, cuyo eje central es la
Gestion de la Calidad®’. PROSEDIN Ltda., identificé la importancia de incorporar la
Calidad, como parte de su estrategia empresarial, con el fin de mejorar su
competitividad 'y productividad teniendo como base un Sistema de Gestion de la
Calidad, segun los lineamientos de la NTC — ISO 9001:2000.

En la Tabla 3, se hace un resumen de los datos obtenidos en el diagndstico inicial
de requisitos. Para concretar el valor porcentual final del numeral, se sumo cada
porcentaje individual, es decir por subnumeral, utilizando el promedio simple como
herramienta metodolégica de trabajo; es decir sin sumar los ceros del no

cumplimiento, para evitar sesgar la informacion captada.

7 Aporte Arnoldo Morales Delgado. Gerente General de PROSEDIN Ltda.
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Numerales (%) de Cumplimiento
NTC-ISO 9001:2000 Total
0. | INTRODUCCION. 6
1. | OBJETO Y CAMPO DE APLICACION. 6
2. | REFERENCIAS NORMATIVAS. 6
3. | TERMINOS Y DEFINICIONES. 6
4. | SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD. 15
5. | RESPONSABILIDAD POR LA DIRECCION. 23
6. | GESTION DE LOS RECURSOS. 18
7. | REALIZACION DEL PRODUCTO. 20
8. | MEDICION, ANALISIS Y MEJORA. 0

Fuente: Autor

Gréfico 1. Cumplimiento porcentual de numerales NTC-ISO 9001:2000, en

PROSEDIN Ltda. segun diagndstico inicial de requisitos.

% cumplimiento numerales
20% 0%6% 6% - 6%

6%

18% 15%

23%

@ INTRODUCCION. ]

m OBJETO Y CAMPO DE APLICACION.

O REFERENCIAS NORMATIVAS.

O TERMINOS Y DEFINICIONES.

B SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.
@ RESPONSABILIDAD POR LA DIRECCION.
B GESTION DE LOS RECURSOS.

O REALIZACION DEL PRODUCTO.

m MEDICION, ANALISIS Y MEJORA.

Fuente: Datos captados diagnoéstico inicial de requisitos.
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do lo a anterior se puede rescatar que:

El numeral con mayor porcentaje de cumplimiento es el numero 5
correspondiente a la responsabilidad de la direccion (23% de cumplimiento), lo
gue da a entender que administrativamente hablando, el talento humano de
PROSEDIN Ltda. tiene gran capacidad de liderazgo, guiado oportunamente por

el Gerente General, es decir tiene facultad de asumir retos.

Seguidamente se encuentra el numeral 7 (Realizacion del producto: en este
caso el producto es intangible por tal razén se denominara servicio) servicio),
con un 20% de cumplimiento, que refleja la falta de planeacion a la hora de
enfrentar documentalmente una licitacién publica; en este aspecto, se noté la
presencia de la improvisacion como medio para solucionar problemas de este

tipo, cual haz debajo de la manga.

Los numerales 6 y 4 que hacen referencia a la gestion de los recursos y al
Sistema de Gestion de la Calidad, (18 y 15% respectivamente), se hace
necesario disefiarlos y estructurarlos con detalle, pues de ellos depende en
gran parte la prospera maduracion del proceso de mejora continua al interior de
PROSEDIN Ltda. Lo anterior sucede debido a que los controles de Calidad que
se realizan en la actualidad, no cuentan con la debida documentacion por ende
no se pueden ejecutar en su plenitud; esto genera que los datos captados no se
analicen totalmente sesgando asi los resultados obtenidos en la posterior toma
de decisiones.

El resto de numerales, se deben tratar a fondo (todos con un 6%), haciendo

énfasis en el 8 (Mejora Continua con 0% de cumplimiento), pues en el se centra
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tematica no solo del proyecto si no de la implementacion del S.G.C. para
ROSEDIN Ltda.

En ese orden de ideas, se proponen las siguientes estrategias con el fin de
mejorar el cumplimiento de los requisitos, en sus respectivos numerales, al interior
de PROSEDIN Ltda.:

1. Generar mayor compromiso en los integrantes de la Familia PROSEDIN Ltda.
utilizando el acercamiento individual, basado en entrevistas informales, como
herramienta de trabajo conjunto que permitiera identificar a cada persona como
lider de su proceso teniendo muy presente la interaccién existente con el resto,
gue en Ultimas seria el valor agregado generado dentro del clima organizacional

de la empresa.

2. Disefiar, documentar e implementar cada uno de los anteriores procesos,
realizando las correcciones que sean necesarias, teniendo en cuenta el ciclo
PHVA, los 8 principios de la Calidad y al metodologia de las 5S’s, con el fin de
estructurarlos y posteriormente realizarles seguimiento, que permita evaluar su
eficacia y el fomento del proceso de mejora continua al interior de la

organizacion.

3. Desplegar la documentacion realizada hasta el momento, con el animo de
cumplir los requisitos de la NTC-ISO 9001:2000. donde se encuentran los seis
(6) procedimientos obligatorios documentados, las respectivas bases de datos

de los clientes y proveedores de PROSEDIN Ltda. entre otros aspectos.
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TAPAS PARA LA ESTRUCTURACION DEL SISTEMA DE GE STION DE
CALIDAD EN PROSEDIN LTDA.

Terminado el diagnostico inicial de PROSEDIN Ltda., respecto a la NTC-ISO
9001:2000, se tuvo un sosegado entendimiento de los pasos a seguir para
seleccionar un precepto racional y planeado del proceso de configuracion del
Sistema de Gestion de la Calidad para PROSEDIN Ltda. asumiendo las siguientes

etapas:

4.8.1 Ejecucion de estrategias. Teniendo en cuenta las anteriores estrategias
formuladas, el siguiente paso fue ejecutarlas mediante un plan de implementacion

del S.G.C. como se muestra a continuacion.

4.8.2 Plan de implementacion del Sistema de Gestion  de la Calidad (S.G.C.).
La implementacion del S.G.C. para PROSEDIN Ltda., es uno de los proyectos
contemplados y adelantados como parte del Programa de mejoramiento continuo
institucional liderado por la Gerencia Administrativa, Financiera y de Calidad que
tiene como objetivo principal el vincular a los integrantes de la familia PROSEDIN
Ltda. En la aplicacibn de teméticas relacionadas con la Calidad el servicio
entregado al cliente, visto como herramienta de valor agregado que genera

competitividad.

El presente plan de implementacion detalla las acciones que se adelantaran
durante el periodo comprendido entre junio 13 de 2006 a junio 13 de 2007 para
disefiar documentar, implementar y evaluar un S.G.C. para PROSEDIN Ltda. con

datos reales aplicables de la institucion.
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Facilitar la implementacién del S.G.C. en PROSEDIN Ltda. en aras de

inimizar esfuerzos para lograr la Certificacion de los servicios prestados.

- Apoyar la vinculacion de los integrantes de la Familia PROSEDIN Ltda.

mediante la delegacion de funciones y responsabilidades.

- Enumerar cada uno de los compromisos adquiridos con su respectivo
responsable para facilitar su cumplimiento segun informacién existente en la

institucion.

- Apoyar la generacion y verificacion del proceso de mejora continua al interior de
PROSEDIN Ltda.

» Actividades. Para la estructuracion de cada una de las actividades del plan de
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad para PROSEDIN Ltda. se
tuvieron presentes los resultados obtenidos en el diagnostico inicial de
PROSEDIN Ltda., respecto a la NTC-ISO 9001:2000, haciendo énfasis en
aquellos numerales cuyo porcentaje de cumplimiento fue menor al 50%, llevando

el siguiente orden:

- Tematica a tratar: En donde se incluyeron cada uno de los numerales de la
NTC-ISO 9001:2000, con sus respectivos requisitos

- Compromisos adquiridos: Estos compromisos adquiridos, se trataron

subnumeral por subnumeral, dentro del respectivo requisito de la NTC-.ISO
9001:2000.
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es de ejecucién: La ejecucion de cada compromiso se planeo en el tiempo,

teniendo en cuenta holguras durante su despliegue.

Mecanismo de Seguimiento y control: Utilizado para determinar la normal
ejecucion de las actividades segun lo planeado, teniendo un soporte
documental al respecto, donde se incluyen: la entreviste individual, las
auditorias internas de Calidad y las reuniones del Comité de Gestion de la
Calidad.

Responsables: Quienes lideran o llevan a cabo lo planeado, es decir lo

ejecutan. En este caso estudiante en practica.

Lo anterior se resume en la tabla 18 (ver Anexo A).

Teniendo en cuenta el cronograma de actividades estructurado a partir de la
evaluacion y/o diagnéstico de la situacion inicial de PROSEDIN Itda. respecto al
nivel de cumplimiento de los requisitos que establece la NTC-ISO 9001:2000, y
bajo la perspectiva dada por el ciclo PHVA, y los ocho (8) principios de la calidad,
se pudo determinar el orden de las etapas para llevar a cabo la implementacién
del S.G.C. y —posteriormente la certificacion de los servicios ofrecidos por

PROSEDIN Ltda. segun el alcance planeado, como se aprecia a continuacion:
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a 12. Etapas o fases para llevar a cabo la certificacion del S.G.C. para
OSEDIN Ltda. bajo los parametros que establece la NTC-ISO 9001:2000

NTC - ISO
9001:2000

CERTIFICACION

EVALUACION

~ IMPLEMENTACION I

DOCUMENTACION

PLANIFICACION

CAPACITACION .
Prosedin....

Ingenieria, Proyectos y Servicios :

Fuente: Autor del proyecto.
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. CAPACITACION Y SENSIBILIZACION DE LOS INTEGRANTE S DE LA
FAMILIA PROSEDIN Ltda.

Previa conformacion de las etapas para dar estructura al Sistema de Gestion de la
calidad en PROSEDIN Ltda. Se concluy6é que aparte del disefio de su estructura
documental, se hace necesario complementarlo con la elaboracién de un plan de
capacitacion que permita desplegar un cronograma de actividades para llevar a
cabo la sinérgica de los integrantes de la Familia PROSEDIN Ltda., cuyos ejes
tematicos se centrarian en la Gestidon de la Calidad (y en este caso del S.G.C.
segun lineamientos descritos en la NTC-ISO 9001:2000).

Las capacitaciones se realizaron con la presencia de todos los integrantes de la
familia PROSEDIN Ltda. y sirvieron para dar a conocer la fines de la Gerencia
General con relacion a la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad
(S.G.C.), sus beneficios organizacionales a posteriori y sobretodo para crear una

cultura enfocada hacia la Calidad total.

Un factor de crucial importancia para el desarrollo de las capacitaciones, fue el
gue se tuvo en cuenta que el personal administrativo de PROSEDIN Ltda. en
algin momento podria cambiar, es decir podian ingresar trabajadores a la
empresa; para dar frente a esta variable, con ayuda de los asesores de Calidad
de PROSEDIN Ltda. se disefi6 documento e implementd un procedimiento con su
respectivo formato de registro denominado Gestion del Recurso Humano,
codificado de la siguiente forma PE-AL- 020 (ver Anexo B, Figura 46), que
proporcionaria la metodologia a seguir tanto para el encargado de realizar la
induccion como para la persona que llega a la institucion (en este caso el directo

responsable de llevar a cabo este procedimiento es: la Gerente Administrativa
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ciera y de Calidad, apoyado por la Asistente de recurso humano y el Auxiliar
Calidad de PROSEDIN Ltda.)

En este procedimiento tiene por objetivo: Direccionar las actividades requeridas
para GESTIONAR EL RECURSO HUMANO de PROSEDIN Ltda., segun politicas
de la empresa. Con un alcance que Cubre desde la convocatoria, seleccion,
induccién y seguimiento del personal que entra a formar parte de PROSEDIN
Ltda., ya sea en el éarea operativa (obras) o administrativas (oficina),
entendiéndose esto como la forma adecuada para levar un control de la gestion

realizada para administrar el personal novato de la institucion.

Por otro lado, el formato de registro que da soporte a las actividades a desarrollar

teniendo en cuenta el anterior procedimiento, esta compuesto por tres ejes

teméaticos relacionados a continuacion:

- Generalidades: En donde se contempla el despliegue del marco estratégico de
PROSEDIN Ltda. (Resefla empresarial, valores corporativos, brochure,

organigrama, mision, vision, entre otros).

- Normas de la organizacion: Aqui se explica el horario de las labores, el

reglamento interno de trabajo.

- Normas de prestacién del servicio.
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LANEACION DE CAPACITACIONES

as capacitaciones, tuvieron su génesis, de la deteccibn de necesidades
formativas individuales de acuerdo con el perfil de cada uno de los cargos de la

organizacion.

5.1.1 Identificacion de necesidades de capacitacion . Respecto a este item en
el personal operativo lo mas notable, detectado como necesidad de formacion,
tiene relacion al desconocimiento de la NTC-ISO 9001:2000 debido a su rotacién
permanente; como parte de mejora al procesos se cred un procedimiento
(planeacion y ejecucién de obras PE-OC-001) para manejo de materiales y
actividades relacionadas; en PROSEDIN Ltda. También se estructur6 e
implementd un plan de seguimiento y medicion para cada lugar de trabajo basado
en la metodologia de las 5S’s. Este punto se ampliara en el capitulo 8 numeral 8.4

del presente libro.

5.2 CAPACITACION Y SENSIBILIZACION

Muchos autores consideran que la capacitacion y la sensibilizacibn se dan por
separado; en este caso y teniendo en cuenta las sugerencias de los asesores de
Calidad de PROSEDIN Ltda. Se opt6 por considerar que la capacitacion
sensibiliza, es decir, van de la mano ademas promueven la gestacién del proceso
de mejora continua al interior de la organizacion. Por lo anterior, se estructuré un

plan de capacitacion teniendo en cuenta los siguientes elementos constitutivos:

5.2.1 Plan de capacitacion (generalidades) . El Plan de capacitacion para
PROSEDIN Ltda. Consiste en un conjunto de estrategias, en donde mediante

talleres o modulos de capacitacion estructurados con la ayuda de los asesores da
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ad de la empresa, se tratan temas relacionados con la gestion de la calidad
icada a empresas de ingenieria civil y enfocada segun los lineamientos de la
TC-1SO 9001:2000.

5.2.2 Objetivo del plan de capacitacion. La capacitacion de los integrantes de la
familia PROSEDIN Ltda. Vista como proceso continuo y planificado, busca la
adquisicion de conocimientos, en el tema de la gestion de la calidad, y el
desarrollo de habilidades y competencias laborales con el fin de mejorar:

- El desempeiio individual, -en actividades propias del trabajo-,

- El desempefio grupal e institucional en el corto y mediano plazo.

5.2.3 Alcance del plan de capacitaciéon. El plan de capacitacion se centra en el
mejoramiento del desempefio de la persona en su labor actual y en lo que se
necesita para su crecimiento y desarrollo, si del tema de la calidad se trata. La
capacitacion esta directamente relacionada con el trabajo, los planes de desarrollo

personal y los objetivos e indicadores de la calidad de cada proceso estructurado.

5.2.4 Cronograma de actividades. Todas las actividades que se derivan de la
capacitacion y sensibilizacion guardan correlacion directa con el compromiso
adquirido en faactividad N° 3 del Plan de implementacion del Sistema de Gestién
de la Calidad en PROSEDIN Ltda. (S.G.C.) y se ubican en la tabla 4.

Con el animo de fortalecer y dar equilibrio al clima organizacional de PROSEDIN
Ltda., es decir considerando la importancia y activa participacion del personal de la
empresa, se llevé a cabo durante toda la implementacion del S.G.C. un proceso
de capacitacion y sensibilizaciéon de los integrantes de la Familia PROSEDIN Ltda.
La capacitacién y sensibilizacion, se llevd a cabo con la orientacion de los

asesores de Calidad contratados por PROSEDIN Ltda.; las reuniones y sus
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ctivas teméticas, estructuraron ideoldgicamente las reuniones del Comité de
stion de la Calidad y se ejecutaron segun cronograma (ver tabla 4), en la oficina
17 de edificio Apolo de la ciudad de Bucaramanga Centro de negocios de
PROSEDIN Ltda., durante el periodo de tiempo comprendido entre Junio 13 de
2006 y junio 13 de 2007.

Las capacitaciones fueron lideradas por el Gerente General, la Gerente
Administrativa financiera y de Calidad, los asesores de Calidad contratados para
tal fin, quienes contaron con el apoyo del estudiante en practica o auxiliar de
Gestion de la Calidad. La metodologia utilizada, se baso en la participacion activa
de los demas integrantes del Comité de Gestion de la Calidad de PROSEDIN
Ltda. Utilizando medios audiovisuales (presentaciones en formato Microsoft Power
Point 2003, proyectadas en video beam) para desarrollar la tematica de cada una
de las capitaciones. Los temas tratados, el dia de realizacién y el responsable de

realizar la charla, se exponen a continuacion:
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Tema Fecha de Logro Responsable
tratado realizacion obtenido capacitacion
Oficializacion del proceso de
impl tacion del S.G.C. Difusio ientacion del
imp e'me.n aC|o.n del S.G.C 13/06/06 ifusién y ambientacion de Asesores de calidad.
segun lineamientos de la proceso
NTC-ISO 9001:2000.
Generalidades de un S.G.C. 14/06/06 Sensibilizacién preliminar. Asesores de calidad.
e Estructuracion propuestas
Sensibilizacion del proceso
! !IZ ! p 15/06/06 proceso de planeacion Asesores de calidad.
de implementacion. o
estratégica.
Sensibilizacion del proceso 20/06/06 Desglose y difusion de la Asesores de calidad.
de implementacién fase 2. NTC-ISO 9001:2000. Auxiliar de calidad.
Socializacién de la NTC-ISO Socializacion de la NTC-ISO
ocializasin S 21j06i0 | oo edonce Asesores de calidad.
9001:2000. 9001:2000.
Metodologia de trabaj
: od:s:?rglafezalaajo v T e Asesores de calidad
, I 22/06/06 9001:2000. Fase 2. '
implementacién del S.G.C.
Socializacion de lANTC-IS0 1 .06 Ana"zlscﬁ: L(;Cj jlgf: I Asesores de calidad
9001:2000. Fase 3. P '
procesos.
ializacié la NTC-I ializaci itul I
Socializacién de la NTC-ISO 28/06/06 Socializacién capitulos 0 a Asesores de calidad.
9001:2000. Fase 4. 3.
Desarrollo de una estrategia 28106106 Despliegue de la estrategia Auxiliar de
de divulgacién institucional de divulgacién institucional. calidad.
Conceptualizacién de los Conceptualizacién de los
itulos 4 laNTC- itulos 4 laNTC-
capitulos 4 5 de la NTC osio7i0p | CePIUlos 4y SdelaNTC: e de calidad.
1SO 9001:2000. 1SO 9001:2000.
Conceptualizacion de los Conceptualizacion de los
capitulos 5y 6 de la NTC- 05/07/06 capitulos 5y 6 de la NTC- Asesores de calidad
ISO 9001: 2000. 1SO 9001: 2000. '
Desarrollo del capitulo 8 de 18/07/06 Reaso de concentos Auxiliar de
la NTC-ISO 9001:2000. P P calidad.
Conceptualizacién del Conceptualizacién del
capitulo 7 de la NTC-ISO 27/07/06 capitulo 7 de la NTC-ISO Asesores de calidad.
9001:2000. 9001:2000.
e Oficializacion del proceso de Auxiliar de
Taller de sensibilizacién 05/08/06 ) i
documentacién calidad.
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Tema Fecha de Logro Responsable
reu tratado realizacion obtenido capacitacion
Informe general sobre el .
Repaso y afianzamiento de )
15 estado del proceso de 09/09/06 Asesores de calidad.
. . conceptos.
implementacién del S.G.C
16 Nuestro sistema a la luz de 28/10/06 Repaso y afianzamiento de Asesores de calidad
la NTC-ISO 9001:2000. conceptos. '
Taller de pl i6 Definicion del
17 aler de pianeacion 21111106 elnieion ¢e marco Asesores de calidad.
estratégica. estratégico
Socializacion del ld R fi iento d
18 ocia |z.a'C|on e m?nua e 25111106 epaso Y afianzamiento de Asesores de calidad.
gestion de la calidad. conceptos.
Sensibilizacion del proceso
19 , B P 02/12/06 Desglose y difusion Asesores de calidad.
de implementacion. Fase 5
R fi iento d
20 Formacién de auditores 01/01/07 epaso y allanzamiento de Asesores de calidad.
conceptos.
Sensibilizacién del proceso ] 2 Asesores de calidad.
N . Asignacion de roles y
21 de auditorias internas de 18/01/07 >
, requisitos en el personal. Auxiliar de calidad.
calidad.
Socializacién de procesos ( 1.1 5 )
22 o ) - 10/02/07 Socializacién de procesos. Asesores de calidad.
difusion — ambientacion)
Sinopsis fase de verificacion Repaso y afianzamiento de Auxiliar de
23 06/03/07 '
del S.G.C. conceptos. calidad.
Capacitacion antes de )
o Repaso y afianzamiento de )
24 proceso de auditoria externa Asesores de calidad.
06/07/07 conceptos.
por parte del ICONTEC.

Fuente: Autor

Respecto a la necesidad de capacitacion lo mas relevante detectado fue respecto
al personal de las obras (maestro de obra, oficial de obra, ayudante de obra), ya
gue como eran flotantes el capacitarlos involucraba un doble compromiso no solo
de parte de PROSEDIN Ltda. Si no también de ellos.

Para lograr el compromiso de todo el personal, se coordin6 con el Gerente
Técnico la iniciacion de las capacitaciones una vez se tuviera listo el personal
definitivo que comenzaria a laborar en cada una de las obras, que estaban dentro
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s fechas de iniciacion y finalizacion de la implementacion del Sistema de
stion de la Calidad. Las capacitaciones del personal respecto al S.G.C., fueron

evadas de la mano con la tematica de seguridad industrial y salud ocupacional.

Las obras en donde se desplegd la capacitacion, fecha de realizaciéon, tematica

tratada y demas variables aplicadas se resumen en la siguiente tabla:

Tabla 5. Reuniones realizadas en la obras en ejecucion

Numero Tema Fecha de Logro Responsable
obra'® tratado realizacion obtenido capacitacién
Generalidades de un S.G.C.y Difusién y ambientacion Asesores de calidad.
1 S 13/06/06 o .
sensibilizacion del proceso. del proceso. Auxiliar de calidad.
Generalidades de un S.G.C.y Difusién y ambientaciéon |  Asesores de calidad.
2 gy 14/06/06 e .
sensibilizacion del proceso. del proceso.. Auxiliar de calidad.
Generalidades de un S.G.C.y Difusién y ambientaciéon |  Asesores de calidad.
3 gy 15/06/06 e .
sensibilizacion del proceso. del proceso. Auxiliar de calidad.
Generalidades de un S.G.C. y Difusién y ambientacion Asesores de calidad.
4 e P 20/06/06 - .
sensibilizacion del proceso. del proceso. Auxiliar de calidad.
Generalidades de un S.G.C.y Difusién y ambientacion Asesores de calidad.
5 o P 21/06/06 - .
sensibilizacion del proceso. del proceso. Auxiliar de calidad.
Generalidades de un S.G.C.y Difusién y ambientacion Aucxiliar de calidad.
9 gy 28/06/06 - .
sensibilizacion del proceso. del proceso. Auxiliar de calidad.
10 Generalidades de un S.G.C. y 05/07/06 Difusion y ambientacion Asesores de calidad.
sensibilizacion del proceso. del proceso. Auxiliar de calidad.
1" Generalidades de un S.G.C. y 05/07/06 Difusion y ambientacion Asesores de calidad.
sensibilizacion del proceso. del proceso. Auxiliar de calidad.

Fuente: Autor

5.2.5 Metodologia utilizada para las capacitaciones . Para desarrollar cada uno
de los temas tratados en las capacitaciones, tanto para el personal administrativo
(oficina), como para el operativo (personal de las obras), se emple6 como
estrategia de divulgacion institucional, la uso de memorandos internos de trabajo
en donde se informaba masivamente la realizacion de las capacitaciones (lugar,

fecha, hora responsable de capacitacion y duracién de la misma). Luego este

' Nombre de la obra o contrato, segun numero asignado en la tabla N°.6 (ver anexo A).
102

CERTIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (S.G .C.).




mrosedin ...

Ingenieria, Proyectos y Servicios

mento se ubicaba en la cartelera principal, tanto de la oficina como en la obra

pectiva, para que el ciclo informativo fuera mas completo.

Cada una de las capacitaciones, se dictaron no a modo de conferencia, si no en
forma interactiva para involucrar mas a las personas con el tema de la gestion de
la calidad; al final se resolvi las dudas y se dejaba enunciado el tema de las
siguiente reunién, para que las personas llegaran preparadas para su realizaciéon

exitosa.

Toda la logistica de cada una de las reuniones, fue responsabilidad del auxiliar de
la calidad y del asistente administrativo de PROSEDIN Ltda., que en conjunto se
en cargaban de preparar las locaciones, conseguir los refrigerios, invitar al
personal (realizacion y publicacion de memorandos, entres otras cosas), alquilar el
video beam; los asesores de la calidad contratados , se encargaban de dictar las
charlas y de estructurara las tematicas a seguir dentro del proceso de

implementacién del sistema de gestion de la calidad para PROSEDIN Ltda.

5.2.6 Control y ejecucion de las capacitaciones. En su totalidad, se llevaron a
cabo las capacitaciones, como se mostré en la tabla N° tal., y segin cronograma

de capitacion expuesto por los asesores de la calidad de PROSEDIN Ltda.

Cabe anotar, que como actividad de refuerzo la siguiente semana, después de la
capacitacion, los asesores de la calidad se reunieron con cada uno de las
integrantes de la familia PROSEDIN Ltda., tanto administrativos como operativos,
con el fin de reforzar los conceptos y sobretodo de mantener el compromiso con el

proceso de implementacion del S.G.C. al interior de la organizacion.
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sarrollo de las capacitaciones, dieron como resultado un desempefio mas
ciente, en términos cualitativos utilizando el método de la observacion directa,
ues cada persona demostré su responsabilidad, compromiso y participacién con

el proceso de implementacion.

El control de asistencia a cada una de las capacitaciones, se llevd a cabo
utilizando el formato: RE — GC- 006 (Anexo B, Figura 39, planilla de asistencia);
este formato se estructurd teniendo como elementos de juicio la fecha, el objetivo
de al capacitacion, el responsable de la charla, los nombre, cargos e identificacion
de los asistentes, entre otros aspectos. Cabe anotar, que por su origen genérico,
este formato de registro también es utilizado para todo tipo de reuniones a nivel
interno en PROSEDIN Ltda.

5.2.7 Valoracion y seguimiento de las capacitacione s. Teniendo en cuenta el
procedimiento: Seleccién de personal y desarrollo de su competencia (PE — AL —
020, numeral 4), el proceso de capacitacion sera registrado en el formato:
Seleccion de personal y desarrollo de su competencia (RE — AL- 020, ver figura N°
tal), que sera aplicado por obra por el Gerente Administrativo, Financiero y da
Calidad de PROSEDIN Ltda., una vez se hayan realizado las actividades

predecesoras ala misma.

El seguimiento de las capacitaciones, se llevé utilizando como herramienta el
indicador de gestidén del proceso de servicio interno (ver manual de gestion de la

calidad capitulo 8.8 pagina: 31).

5.2.8 Resultados obtenidos de las capacitaciones. Las capacitaciones, tanto
del personal administrativo como operativo, tuvieron un impacto favorable en la

cultura organizacional de PROSEDIN Ltda., ya que gracias a los conocimientos
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iridos no solo de la NTC-ISO 9001:2000, si no también de la metodologia
icada en dicho sistema de gestion, se noto el cambio cultural en su interior.
omo gran resultado, se puede nombrar la generacion de un ambiente de trabajo
participativo, en donde cada empleado asume su rol dentro de la organizacion,
considerandola como un todo y no como é&reas funcionales aisladas
tematicamente hablando. Lo anterior se vio reflejado en el compromiso adquirido
por cada persona responsable de proceso, ya que esto era reflejo de una
interiorizacién sobre la importancia de la Calidad en una cultura de enfoque hacia

la satisfaccion del cliente.

Respecto al tema de la comunicacion interna, se aprecié un cambio jerarquico en
la estructura organizacional (de fondo mas no de forma), pues se conservé el
conducto regular paro a la hora de tomar decisiones respecto a los proceso se fue
autbnomo en las mismas. En este aspecto, se resalta la participacion activa de
todos los integrantes de la familia PROSEDIN Ltda., en la implementacion de su
sistema de gestion de la calidad, por ende de alli se derivan los anteriores

resultados.
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LANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALID AD ( S.G.C))

a adopcién del S.G.C., para PROSEDIN Ltda. fue una decision estratégica
tomada al interior de la organizacion. Tanto su disefio como puesta en marcha,
estuvieron influenciadas por las distintas necesidades, objetivos particulares,
productos y servicios ofrecidos, procesos empleados teniendo en cuenta,
I6gicamente, el tamafio de la empresa. El primer paso y a la vez el mas importante
gue ayudd a obtener éxito en la aplicacion del S.G.C. en PROSEDIN Ltda. fue la
obtencion, por parte de la direccién, de una clara y firme expresion de compromiso
con la Calidad y, mas en concreto, con el S.G.C. en cuestion. Este compromiso
direccioné el colectivo, demostrado en el funcionamiento diario de PROSEDIN
Ltda.

En la aplicacion del S.G.C. para PROSEDIN Ltda. de acuerdo con los parametros
gue establece la NTC-ISO 9001:2000, se pudieron distinguir los siguientes

componentes:

6.1 PROYECCION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Para PROSEDIN Ltda., es clave el hecho de que su cliente evolucione con el
tiempo pues sabe que: “La competitividad se logra con diferencias y no con

semejanzas™®

, por eso con la implementacion de un sistema de gestion de la
calidad lo que busca es la formacién de su equipo de trabajo y sobretodo la mejora
continua de la gestion llevada a cabo en su interior. Para afirmar lo anterior y dar
asi integralidad a su sistema de gestion, organizacionalmente hablando se cre6 un
area funcional que integre el tema de la calidad con la cultura organizacional de

PROSEDIN Ltda., en donde se coordinan todos los procesos del sistema y se ha

¥ MORALES DELGADO, Arnoldo (Gerente General y Representante Legal de PROSEDIN Ltda.)
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guimiento a su eficacia en términos de la satisfaccion de las necesidades del

Dentro de toda planificacion es importante presupuestar, por ende esta no podia
ser la excepcion (ver Anexo B, Figura 47 presupuesto del sistema de gestion de la
calidad de PROSEDIN Ltda.) Este presupuesto, fue elaborado en conjunto, por el
Gerente General y el Gerente Administrativo Financiero y de Calidad, el resto del
personal, se encargo de presupuestar sus rubros tendientes a la adecuacion de
los mismos dentro del presupuesto maestro destinado para la implementacion del

sistema de gestion

El presupuesto se estructuré por trimestres para facilitar la designacién y analisis
de los respectivos rubros por cada uno de los items designados al interior de la
organizacién. En el cuerpo del presupuesto se aprecia como del trimestre uno (1)
al trimestre dos (2), hubo un aumento de 6600 (se aclara que los valores que
aparecen en el presupuesto estan en miles de pesos), debido a que en este
trimestre se hizo una inversion en equipos de computo y de oficina. Para el
segundo y tercer trimestre, hubo una disminucion en las inversiones realizadas
puesto que no se hicieron inversiones extras de los rubros especificados en el

presupuesto.

Para el cuarto y ultimo trimestre, los valores disminuyeron ostensiblemente, en un
75%, esto debido a que se tenian ya funcionando los recursos del sistema
(recursos tanto fisicos, humanos, etc.) y a su vez estos no estaban generando

costo extras de mantenimiento frente a lo que se tenia estipulado en un principio.
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LCANCE Y EXCLUSIONES DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD .

| sistema de gestion de la calidad de PROSEDIN Ltda. Tiene el siguiente

alcance:

Construccion de obras civiles (edificaciones y estr ucturas en concreto);
Construccion de Obras de Saneamiento Basico (redes de acueducto y
alcantarillado y pozos sépticos); Construccion de O bras Eléctricas (redes de
alta y baja tensién e instalaciones internas); Serv  icio de Consultoria,
Estudios Técnicos e Interventorias.  Parte | anterior alcance, se excluyeron los

siguientes numerales:

» Disefio y Desarrollo (7.3. NTC-ISO 9001:200): Este requisito, no aplica para
PROSEDIN Ltda., dado que no se realiza este proceso al interior de la

organizacion.

» Control de los dispositivos de seguimiento y medici 6n (7.6. NTC-ISO
9001:2000), PROSEDIN Ltda., no posee equipos de inspeccién, medicion y

ensayo tal y como contempla el presente apartado.

6.3 POLITICA DE LA CALIDAD

La politica de la calidad de PROSEDIN Ltda. se enfoca principalmente al
cumplimiento de las expectativas de los clientes, con el fin de lograra la
satisfaccion de sus necesidades. Como directriz del sistema de gestion de la
calidad, la politica evidencia el compromiso del Gerente General con su

organizacioén, viéndose reflejado en la forma de administrar los procesos
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ados siempre a la satisfaccion de las necesidades de los clientes en un

orno dinamico que exige cada vez estrategias de posicionamiento.

El Gerente General debe considerar como factor clave de éxito la motivacion de su
grupo de trabajo, respecto al tema de la gestion de la calidad; por eso se hizo
necesaria la creacion de estrategias de divulgacion institucional (en este caso:
carteles alusivos al proceso de implementacion del S.G.C divulgacion del marco
estratégico institucional en los protectores de pantalla de todos los PC'S de
PROSEDIN Ltda. utilizacién de botones referentes al tema de la calidad, entre
otros), que permitieron la implantacién del proceso de mejora continua al interior
de la organizacién, que hizo las veces de catalizador administrativo para que el

sistema de gestion de la calidad madurara y diera sus primeros frutos.

Con el uso continuo de las anteriores estrategias de divulgacion institucional, se
logré que la politica de la calidad de PROSEDIN Ltda. fuera entendida, implantada
mantenida y sobretodo interpretada efectivamente, en cada uno de los niveles de

procesos estipulados dentro de la empresa.

La politica de la calidad de PROSEDIN Ltda. Se estructurd en la reunion N° 17 del
Comité de Gestion de la Calidad y se revisara anualmente segun lo estipulado en

el procedimiento: Revision del sistema de gestion de la calidad (PE - DE — 001).

Para la estructuracion de la politica de la calidad, es elaboré una matriz de las
metas y las necesidades del cliente (véase la tabla 24, Anexo A). con las metas de
PROSEDIN Ltda. en el eje X y las posibles necesidades del cliente en el eje Y , se

cuantificé la importancia porcentual de las metas (valoracién de metas).
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determinar el impacto de cada una de las variables consideradas en la matriz
estructuracion de la politica de localidad de PROSEDIN Ltda., se les dio una
onderacion de 1 a 5 a las necesidades internas de la organizacion (siendo 1 la de
menor valor y 5 la de mayor) y de 10 a 30 a las metas organizacionales (siendo 1
la de menor valor y 30 la de mayor valor; en esta parte, la sumatoria de valores
ponderados para las metas organizacionales debe ser 100. Luego se cuantifico el
impacto de cada una de las necesidades del cliente para lograr las metas
planteadas en la reunion de planeacion estratégica (NUumero 17 dentro de las
reuniones del comité de gestién de las calidad) de PROSEDIN ltda. es decir la
cualificacion de impacto. Posteriormente, se cruzaron los valores de la valoracion
de metas y la calificacion del impacto de las necesidades, para obtener asi unos
valores numéricos, y aquellos valores que superaban el 70% del mayor valor se

usaron en la estructuracion de la politica de calidad.

De lo anterior, se estructurd la politica de la calidad de PROSEDIN Ltda.

“Lograr la satisfaccion permanente de las necesidad es y expectativas de los
clientes, cumpliendo los objetivos de competitivida d, eficacia y crecimiento.
Aseguramos en nuestros productos los estandares de calidad y la mejora

continua de los procesos, con un talento humano com prometido e idéneo”. %°

6.4 OBJETIVOS DE LA CALIDAD

De nuevo el Comité de gestion de la calidad tuvo como compromiso, la
formulacion de los objetivos de la calidad del sistema. Los objetivos de la calidad,
son las directrices que estructuran la politica de la calidad del sistema de gestion;

estos objetivos, son medibles, poseen sus indicadores de gestion como

2 comité de Gestion de la Calidad de PROSEDIN Ltda.
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mienta para realizarles seguimiento y con base en la informacion captada por
s, el Gerente General efectla la revision gerencial del S.G.C. La alineacion de
as directrices de la politica con los objetivos de la calidad, y la medicién de los
mismos a través de los indicadores de gestion de los procesos, constituye el
elemento que garantizara la sostenibilidad del sistema de gestion de la calidad a

través del tiempo, esto se puede

Establecer a través de la metodologia indicada en el capitulo tres (3): Gestién por

procesos.

Los objetivos de la calidad de PROSEDIN Ltda. Se evaluaron teniendo en cuenta
el procedimiento: mejora del sistema de gestion de la calidad y utilizando la tabla

7 (ver anexo A).

Después de aplicada la metodologia de trabajo elegida, se estructuraron los
objetivos de la calidad de PROSEDIN Ltda., a saber:

* Incrementar anualmente el I.S.C, (indice de satisfaccién del cliente) cumpliendo
sus necesidades y expectativas.

» Aumentar los ingresos brutos en la ejecucion de proyectos, con respecto al afio
anterior, asegurando en nuestros productos los estandares de calidad y la mejora
continua.

« Asegurar en nuestros productos?’ los estandares de calidad y la mejora
continua de los procesos, estableciendo un sistema de sugerencias, quejas y
reclamos (SQR).

» Contar con un grupo calificado de proveedores, que asegure en los productos

adquiridos, estandares de calidad.

%L Ver despliegue en el numeral 7.7 del manual de gestion de la calidad de PROSEDIN Ltda.
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ntar con talento humano comprometido e idoneo, capacitandolo en el
ocimiento de la NTC-ISO 9001:2000 y formar auditores internos.
Implementar un sistema de trabajo basado en la filosofia de las 5S’s
cumpliendo con los objetivos de competitividad, eficacia y crecimiento del S.G.C.

Tabla 6. Despliegue de los objetivos de la calidad de PROSEDIN Ltda.

OBJETIVO DE RESULTADO OBJETIVOS ESPECIFICOS ESTRATEGIAS
Incrementar anualmente el 1.S.C., | Realizar seguimiento a los | Entregar y  recepcionar las
cumpliendo  sus  necesidades y | proyectos durante su ejecucion | encuestas de satisfaccion  del
expectativas. interactuando con el cliente. cliente una vez terminado el

proyecto, para su respectivo

analisis estadistico.

Aumentar los ingresos brutos en la
ejecucién de proyectos con respecto al
afio anterior, asegurando en nuestros
productos?? los estandares de calidad y
la mejora continua.

Presentar un portafolio de
servicios actualizado a los
clientes potenciales.

Establecer un plan de mercadeo.
Ampliar el portafolio de servicios.

Asegurar en nuestros productos® los
estandares de calidad y la mejora
continua de los procesos, estableciendo
un sistema de sugerencias quejas y
reclamos (SQR).

Establecer un sistema de
sugerencias, quejas y reclamos
(SQR).

Recepcionar y dar respuesta
oportuna a las sugerencias, quejas
y reclamos, expresados por los
clientes.

Contar con un grupo calificado de

proveedores, que asegure en los
productos adquiridos, . estandares. .de
calidad.

Seleccionar los proveedores,
teniendo en cuenta los tres (3)
criterios definidos por la gerencia
general.

Aplicar el  procedimiento  de
planeacion y ejecucién de compras.

Contar un talento humano comprometido
e idoneo, capacitdndolo en el
conocimiento de la NTC-ISO 9001:2000 y
formar auditores internos.

Desarrollar el programa basico de
auditorias internas, reforzando el
conocimiento de la NTC-ISO
9001:2000 por lo menos al 50%
de los  funcionarios  de
PROSEDIN Ltda.

Llevar a cabo talleres de auditorias
internas

Solicitud a un ente externo.
Implantar un programa de auto
capacitacion.

Fuente: Autor del proyecto.

%2 Ver despliegue en el numeral 7.7 del manual de gestién de la calidad de PROSEDIN Ltda.
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emas, se hizo un despliegue de los objetivos de la calidad, con el fin de

terializar cada una de las estrategias creadas para tal fin, como se muestra: a

Tabla 7. Continuacién despliegue de los objetivos de la calidad

OBJETIVO DE OBJETIVOS ESPECIFICOS ESTRATEGIAS

RESULTADO
Implementar un | Realizar por lo menos un taller anual sobre las | Valerse del recurso humano de
sistema de trabajo | 5S’s. PROSEDIN Ltda., para realizar un taller
basado en la filosofia de aplicacion.
de las 5s’s Elaborar una cartilla didactica que facilite
cumpliendo  con los la implantacion de la 5S’s, en PROSEDIN
objetivos de Ltda.
competitividad,
eficacia y crecimiento
del S.G.C.

Fuente: Autor del proyecto.

6.5 TABLERO BALANCEADO DE GESTION DEL SISTEMA

El tablero balanceado de gestiéon, (o balanced scorecard), como conjunto de
indicadores, es una herramienta de alineacion que permite a una empresa
organizar todos sus recursos de forma integrada, balanceada y estratégica y

pretende conseguir una vision comprensiva y a la vez mas concisa del entorno.

Cabe anotar que un tablero balanceado de gestion, se puede estructurar bajo la
metodologia de las cuatro perspectivas (Financiera, del cliente, del proceso del
negocio y del crecimiento organizacional); en este caso, se quiso ir mas alla, es
decir las perspectivas se aplicaron por procesos lo que hicieron que se vieran
inmersas dentro de ellos, dando como resultado un tablero balanceado de gestion

por procesos Yy no por areas funcionales.
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tablero se resumen los indicadores requeridos para Gestionar efectivamente:
prestacion del servicio por parte de PROSEDIN Ltda., y la mejora continua de
u Sistema de Gestion de la Calidad. (Ver Anexo B, Tablas 21-23)

6.5.1 Indicadores de gestion del sistema. En PROSEDIN Ltda., se establecieron
indicadores de eficacia para cada uno de los procesos de su sistema de gestion
de la calidad, y mas que para evaluar resultados, se utilizaron para llevar a cabo

un proceso de toma de decisiones acertado.

Los indicadores de gestién definidos, tiene como objetivo ser directriz a la hora de
administrar los procesos del sistema de ostion de la calidad; por eso se hizo
necesario, que la alta direccién identificara plenamente la interaccion con el resto
de procesos del sistema, con el animo de promover la mejora en su interior
(planes de mejora corporativos a corto, mediano y largo plazo, segin sea la

incidencia de la variable analizada).

Cada uno de estos indicadores, fue estructurado teniendo en cuenta las
caracteristicas de los procesos, los responsables de liderarlos (perfil de le cargo).
Para tal efecto, los asesores de calidad de PROSEDIN Ltda. Se encargaron de
entrevistar a cada uno de los integrantes del grupo de trabajo con el fin de indagar
sobre las caracteristicas basicas de su proceso y la forma de como poderlo medir
en un intervalo determinado de tiempo este parrafo hace referencia a las
auditorias internas de calidad, tema que se tratara en el capitulo siete (7) del

presente trabajo de grado).

El resultado final de estos encuentros, se discutid en la reunion N° 18 del comité
de gestion de la calidad, en donde mediante consenso, se estructurd: el nombre

del indicador por proceso, la formula para poder cuantificar los datos captados, la
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dicidad de medida, la meta particular a alcanzar y el logro individual
seguido por cada medicién realizada. El resumen de todos los indicadores, se

ncuentra agrupado en el tablero balanceado de gestion del sistema.

Los resultados obtenidos en las mediciones realizadas a cada uno de los
indicadores de gestién, segun la periodicidad estipulada se consignaron, teniendo
en cuenta lo estipulado en el procedimiento: mejora del sistema de gestion de la
calidad (PE-GC-004), en el formato mejora del sistema de gestion de la calidad
(PE-GC-004); en este caso, se creo un espacio dentro de un A-Z para archivar
esta informacion y asi poderla cruzar con lo escrito en la item cuatro (4) del

formato de revision gerencial ( RE-DE-001).

Cabe anotar, que PROSEDIN Ltda., al inicio de la practica empresarial, no
contaba con mecanismo de medicién de procesos (o indicadores de gestion), por
€S0 su estructuracion y posterior implementacion resultd interesante desde el

punto de vista de la eficiencia interna y su proyeccion en el entrono.

6.6 MATRIZ DE EFICACIA DEL SISTEMA

Para dar un enfoque mas global a la forma de calcular la eficacia de cada uno de
los procesos y por ende del sistema de ostion de la calidad, se aplicd una
herramienta administrativa denominada: Matriz de eficacia. Esta matriz permitié la
integracion del tablero balanceado de gestion, con la politica y los objetivos de la
calidad del sistema de gestion de la calidad de PROSEDIN Ltda. Permitiendo un

enfoque basado en procesos mas completo.

La metodologia que utiliza la matriz, establece que cada uno de los objetivos de la
calidad, se encuentra relacionado con una directriz de la politica de la calidad, por

115

CERTIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (S.G .C.).



mrosedin ...

Ingenieria, Proyectos y Servicios

deben ser medibles y alcanzables en un intervalo determinado de tiempo; lo
| se realizard a través de los indicadores de gestion establecidos en cada uno
e los procesos de la empresa; de esta manera se logra la alineacion de los
procesos con el propdsito de la organizacion y con el direccionamiento estratégico

en cuanto al cumplimiento de las metas establecidas por la gerencia general.

La matriz de eficacia del sistema de gestion de la calidad, es el instrumento y
electo atenuador para la evaluacion de la gestion realizada en cada uno de los
procesos de la organizacion y, a la vez, es el mecanismo con el cual la direccion
realiza la evaluacion de los resultados de la gestion de la organizacién y la eficacia
del sistema de gestion de la calidad para el cumplimiento de las metas en cada

uno de los indicadores®

Todo lo anterior, se puede visualizar en la tabla 24 Matriz de eficacia del
sistema de gestion de la calidad de PROSEDIN Ltda. (Anexo A).

Cabe anotar, que en la segunda revisién gerencial realizada el dia 08 de marzo de
2007 se acordd la realizacion de la evaluacion de cada uno de los indicadores de
gestion del sistema, por ende los resultados de la misma no alcanzaron a estar
presentes durante la realizacion del proyecto de grado; de todas formas, se

dejaron listos los formatos relacionados para tal fin.

6.7 PROYECCION DE CAMBIOS A REALIZAR AL SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD DE PROSEDIN LTDA.

En la vida cotidiana todo esta sujeto a cambiar y un sistema de gestion de la

calidad no podia ser la excepcion.

% CAICEDO NAVARRETE, Nydia; ISAZA LONDORO, Jorge. ISO 9001 en empresas de ingenieria
civil.
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ralmente cuando se presentan modificaciones en un sistema de gestion de la
idad, bien sea en su estructura aplicada en la empresa (particular) o en lo que
ace referencia a la normatividad vigente al respecto (NTC-ISO 9001:2000),
suelen también modificarse algunos aspectos aplicados en los métodos de trabajo
conjunto. Otro caso puede ser cuando el alcance del sistema de gestion sufre
cambios, ya en este caso hay aspectos mas relevantes que implican

modificaciones de fondo y forma en la actual operacion de la empresa.

Para ambos casos, en PROSEDIN Ltda., se estructur6 un procedimiento
especifico en donde se expone actividad, por actividades la metodologia a seguir
para dar frente a este tipo de cambios (el procedimiento se llama: mejora del
sistema de gestion de la calidad PE-GC-004). Lo importante en estos casos, es
tratar el tema en un comité de gestion de la calidad (dejando registro de la misma
segiin formato: REUNIONES COMITE DE GESTION DE LA CALIDAD
RE — GC- 006) analizando el impacto de los cambios realizados tanto a nivel
interno (cliente interno), como externo (cliente externo) para determinar las
acciones a implementar segun sea el caso especifico; en este analisis se incluyen:
fechas, responsables, actividades a realizar, formas de seguimiento, en fin
variables cualitativas que aportan criterios de juicio valorativo objetivo; también
planes de contingencia, para estar preparados a cualquier imprevisto que pudiera
presentarse.

6.8 PLAN ESTRATEGICO DE MANTENIMIENTO DEL SISTEMA D E GESTION
DE LA CALIDAD DE PROSEDIN LTDA.

La mayoria de las organizaciones terminan extenuadas una vez terminado el
proceso de implementacion de un sistema de gestion de la calidad segun los

lineamientos de la NTC-.ISO 90001:2000, para posteriormente recibir su
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icacién. Por eso este certificado pierde su razon de ser y se convierte en una
ga mas, sobretodo en el sector de la construccion, pues la cultura enfocada en
a calidad se bifurca y pierde su sentido. Para evitar esta dolencia administrativa,
se conform6 un cronograma de mantenimiento del sistema de gestidn que
permitira tener presentes las fechas de entrega de resultados de los indicadores,
de futuras auditorias (tanto internas como externas), de revisiones gerenciales y
demas que se consideren importantes para la consolidacién y mantenimiento del
sistema de gestién de la calidad de PROSEDIN Ltda. El cronograma que da
soporte al plan estratégico de mantenimiento del sistema de gestion de la calida
de PROSEDIN Ltda., se presenta en la tabla N° tal. Es bueno dejar claro, que el
cronograma de mantenimiento comienza a regir a partir de que en el sistema de
la gestion de la calidad, se consider6 maduro, y listo para dar sus frutos, es decir
después de la etapa de implementacién (junio de 2007) y tiene un horizonte de

planeacién de un afio.

6.9 MAPA DE PROCESOS

El mapa de procesos de PROSEDIN Ltda. Es la descripcion grafica de sus
procesos internos, ubicados en los tres niveles que indica la NTC-ISO 9001:2000,
a saber: estratégico, tactico u operativo y de soporte. Este mapa de procesos, es
el mecanismo que permite visualizar los procesos de la empresa e indica como se
distribuyen las responsabilidades de cada uno de los integrantes del grupo de
trabajo desde sistematicamente hablando. Durante la documentacion del sistema
de gestion de la calidad, se realizaron varias propuestas de mapa de procesos,

hasta llegar a la version 01 que aparece a continuacion (ver Figura 48, Anexo B)
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REPRESENTANTE DE LA DIRECCION Y SUS PRINCIPALE S FUNCIONES

| objetivo principal del representante legal de PROSEDIN Ltda. Es representar
legalmente la sociedad y ejecutar todos los actos o contratos derivados de la
naturaleza de su cargo teniendo en cuenta el objeto social de la empresa y que
estos se relacionen con la misma, asegurando con ello el logro de los objetivos y
resultados organizacionales de PROSEDIN Ltda. Ademas de lo anterior, también

tiene entre otras responsabilidades a saber.

El Gerente General de PROSEDIN Ltda., es el directo responsable del liderazgo

del proceso de Gestidn de la Calidad y por ende de su mejoramiento continuo.

- Velar por el cumplimiento de las politicas que rigen a PROSEDIN Ltda.

- Asegurar la comunicacién efectiva del Sistema de Gestion de la Calidad en
todos los niveles de PROSEDIN Ltda.

- Revisar anualmente el Sistema de Gestién de la Calidad en conjunto con el

comité de Gestion de la Calidad.

6.11 PLANEACION DE LA PRESTACION DEL SERVICIO

En el sector de la construccién, es basico planear antes de comenzar a desarrollar
un proyecto, o de realizar una consultoria, estudios técnicos o una interventoria.
Por tal razon, se estructuraron en PROSEDIN Ltda. dos (2) procedimientos en
donde se resume y da rumbo a cada una de las actividades a llevar a cabo para

la realizacion oportuna y acertada del servicio contratado por parte del cliente.
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presenta a continuacion (ver anexo A tabla 8).

obras, con sus respectivos codigos asignados.

stos procedimientos (Planeacion, ejecucion y control de obras: PE-OC-001 y
sultorias, estudios técnicos e interventorias PE-CE-001), se aplica el ciclo
HVA, para cada uno de los servicios ofrecidos por PROSEDIN Ltda.(ver brochure
en los anexos); Para el primer procedimiento, se tiene contemplados siete (7)
formatos de registro, que daran soporte documental al proceso sistematico de
recoleccion de evidencias objetivas; para el segundo, hasta el momento no se han
confeccionado formatos de registro por considerar que los servicios de consultoria,
estudios técnicos e interventorias son menos operativos y por ende no requieren
de un soporte documental anexo. De todas formas y analizando la evolucion del
sector, es posible que se implementen a futuro. El listado de formatos de registro

para el procedimiento planeacion, ejecucion y control de obras: PE-OC-001, se

Tabla 8. Formatos de registro procedimientos planeacion, ejecucién y control de

Interventorias.

CODIGO
TITULO PROCEDIMIENTO REGISTRO

» Planeacion, ejecucion y control de obras PE - OC - 001

- Control recibo y devolucion materiales,

herramientas y/o equipos. RE - OC - 001

- Control y-entrega y devolucion

materiales en obra. RE - OC - 002

- Control estado de equipos en obra. RE - OC - 003

- Reporte diario personal de obra. RE - OC - 004

- Entrega de dotacion. RE - OC - 005

- Reporte de accidentes, casi-accidentes

e incidentes de trabajo. RE - OC - 006

- Control y seguimiento de obra. RE - OC - 007

« Consultorias, estudios técnicos, PE - CE - 001

Fuente: Autor

CERTIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (S.G .C.).
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rocedimientos se complementan con el perfil de cada uno de los cargos,
es al tener personal capacitado y competitivo, el cliente se vera altamente
eneficiado. La directriz de la planificacion de los servicios prestados por parte de
PROSEDIN Ltda. a sus clientes, por la naturaleza del sector construccién esta
dada por los planes de la calidad; este documento se convierte en el horizonte en
donde se puede visualizar cada uno de los proyectos que realice la empresa pues
contiene informacién de los manuales de gestion de la calidad, de procedimientos
y de funciones, convirtiéndose en una herramienta de trabajo estratégica para la
gestion llevada a cabo al interior de PROSEDIN Ltda. (Ver ampliacion conceptual

en el siguiente capitulo del trabajo de grado: documentacién del S.G.C.).
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. ESTRUCTURA DOCUMENTAL DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

La documentacion como segunda etapa después de la capacitacion vy
sensibilizacion de las personas, respecto del sistema de gestion de la calidad, se
realiz6 con la orientacion de los asesores de la calidad que contrat6 PROSEDIN
Ltda.

La documentacion sirve para inducir, capacitar y comprometer al personal, puesto
gue garantiza que éste siempre reciba el mismo tipo de capacitacion y fomenta un
desempefio uniforme cuando se cambia, pues estandariza actividades; ademas,
debe descender en cascada de un nivel al siguiente y debe definirse con toda

claridad la rastreabilidad dentro de la estructura documentada.

Toda la documentacion debe satisfacer los requisitos definidos para el control, y el
sistema de gestion de la calidad de PROSEDIN Ltda. debe estructurarse de tal
manera que los efectos de onda provenientes de cualquier cambio desciendan a

través del sistema, pero nunca asciendan.

7.1 METODOLOGIA APLICADA PARA LA DOCUMENTACION DEL S.G.C.

Para esta etapa del proceso de implementacion del sistema de gestion de la
calidad, resulté clave en primera instancia redefinir el marco estratégico
institucional actual (que se realiz6 en la reunion N° 17 del comité de gestion de la
calidad), en lo que tenia que ver con los valores corporativos, mision, visién, y por
supuesto el brochure. Luego con estos elementos estratégicos, es estructuré la
politica de la calidad de PROSEDIN Ltda., y de alli se derivaron los objetivos de la

misma; se construyeron los respectivos indicadores que permitieron su posterior

122

CERTIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (S.G .C.).



mrosedin ...

Ingenieria, Proyectos y Servicios

acion y seguimiento y paralelamente a esto, se creo el mapa de procesos de
empresa. Tomando como base el mapa de procesos definitivo, se
aracterizaron finalmente los procesos, todo con base en los lineamientos de la
NTC-1SO 9001:2000.

Con los procesos caracterizados, se veia germinar el manual de gestion de la
calidad de PROSEDIN Ltda., y poco a poco también se fueron forjando los
manuales de procedimientos y de funciones, como se vera mas adelante. Para
llevar a cabo todo lo anteriormente descrito, se parti6 de los resultados de la
evaluacion inicial realizada sobre el cumplimiento de requisitos de la norma; de alli
se pudo determinar lo que se tenia que mejorar y documentar pues el orden de

llevarlo a cabo légico para llevarlo a cabo es el siguiente:

Figura 13. Metodologia de trabajo para llevar a cabo la documentacion del S.G.C.
de PROSEDIN Ltda.

Redefinicién Creacién Estructuracion

Valores Politica Y Mapa

Mision Objetivos Y

. . caracterizacion
Vision de la calidad

de procesos

Fuente: Autor del proyecto.
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lograr que cada uno de los integrantes de la familia PROSEDIN Ltda., se
olucrara en la etapa de documentacion durante la realizacion de los comités de
estion de la calidad, se hizo énfasis en las responsabilidades individuales y
colectivas adquiridas al inicio de la implementacion del sistema de gestion de la
calidad y entre todos se constituyo el procedimiento llamado: elaboracion de un
procedimiento (PE-GC-001) con su respectivo formato, que lleva el mismo nombre
codificado de la siguiente forma RE-GC-001, que seria la herramienta facilitadora
a la hora de fomentar la participacion colectiva en la etapa de documentacién de
procedimientos y formatos de registro del sistema de gestion de la calidad de
PROSEDIN Ltda. (Ver anexo A tabla 14).

Una vez entregado el formato RE-GC-001 a cada responsable de proceso y
teniendo en cuenta su caracterizacién previa, se procedi6 con ayuda de los
asesores de la calidad a identificar los segun los lineamientos de la NTC-ISO
9001:2000 especificamente lo descrito en el numeral 4.2.2 (requisitos de la
documentacion); lo anterior utilizando la entrevista individual como mecanismo d
trabajo conjunto. Recopilada toda la informacion, se analiz6 detenidamente y se
realizaron la s mejoras que se consideraron pertinentes, claro esta bajo la

supervision del Gerente General quien hizo las veces de un corrector de estilo.

Todo el disefio documental fue realizado por el estudiante en practica (o auxiliar
de la calidad de PROSEDIN Ltda.), teniendo en cuenta las observaciones
realizadas por su director de proyecto, los asesores de la calidad de la empresa,
del Gerente Administrativo, Financiero y de Calidad y por supuesto del Gerente
General, ademas de estas tutorias, la base conceptual fue dada por los
lineamientos de las NTC-ISO 9001:2000, en el capitulo cuatro (4) “sistema de
gestion de la calidad”, que luego servirian de guia para crear los propios y exigidos

por la misma, como se vera a continuacion.
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a 14. Elaboracion de procedimiento

ELABORACION DE UN PROCEDIMIENTO
Prosedin.... NTC — 1SO 9001:2000
RE - GC- 001 | Version 01 Diciembre 12 -2006 Paginalde 1
Fecha: proceso: codificacion:

Nombre del procedimiento:

Responsable del procedimiento:

1. Descripcion del objetivo:

2. Alcance del procedimiento:

3. Actividades y definiciones que lo componen (bre  ve descripcion):

4. Formatos y documentos de consulta:

Elabor6 Revis6 Aprobd
Personal PROSEDIN Ltda. Gerente Adm. Financiero y de Calidad. Gerente General.

Fuente: Autor
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EQUISITOS PARA LA DOCUMENTACION DEL S.G.C.

eniendo en cuenta los lineamientos de la NTC-ISO 9001:2000, mas
especificamente en el requisito 4.0. Sistema de gestidén de la calidad, subnumeral
4.1 requisitos generales: “La organizacion debe establecer, documentar,
implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar

continuamente su eficacia a los requisitos de esta Norma internacional”.

El sistema de gestion de la calidad de PROSEDIN Ltda. Debe:

- Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su

aplicacién a través de toda la empresa.

- Determinar la secuencia e interaccion de sus procesos.

- Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion (en este caso prestacion de servicios de ingenieria) y el seguimiento

de dichos procesos.

- Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para

apoyar la operacion y el seguimiento de sus procesos.

- Y por ultimo, implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

7.2.1 Mapa de procesos. Este numeral de desgloso anteriormente (ver capitulo
cinco (5) item 5.8.). Los requisitos de la NTC-ISO 9001:2000, contenidos en cada

proceso, se muestran en la figura N° 20, anexo c.
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atron Gerencial que precisa el Sistema de Gestion de la Calidad de
OSEDIN Ltda., esta estructurado, jerarquicamente, en tres niveles de procesos:
stratégico (direccionamiento estratégico), Tactico u operativo (obras civiles,
obras de saneamiento basico, obras eléctricas, Consultorias, estudios técnicos e
interventorias) y de Soporte (apoyo logistico, servicio interno, gestion de la
calidad).

Figura 15. Procesos del S.G.C. en sus respectivos niveles y con los requisitos de
la NTC-1SO 9001:2000 que le competen

Nivel Estratégico

e Direccionamiento estratégico: 5.1.; 5.2;; 53.; 541, 54.2,;
55.1.;553.,;5.6.2,;5.6.3.;6.1.;8.2.1.; 8.2.2.; 8.2.3.; 8.5.4.; 8.3.;
8.5.1.;8.5.2.;8.5.3.

Nivel Tactico u operativo

Obras civiles: 4.2.3.;4.2.4.;5.2.;5.4.1.;55.1.;5.5.3.;5.6.3.;6.1.;6.3.;6.4.; 7.1.; 7.2.1.}
722.;723.;743.;75.1.;75.2.;753.;75.4,;755;7.6.;8.2.1.;82.3.;8.24,8.3.; 8.4,
8.5.1.;8.5.2.;8.5.3.

Obras de saneamiento basico: 4.2.3.;4.2.4.;5.2.;5.4.1.;5.5.1.; 5.5.3.; 5.6.3.; 6.1.; 6.3.;
6.4.;7.1.;721.;7.22.;7.23.;7.43.;75.1.;75.2.;75.3.;75.4.; 7.55; 7.6.; 8.2.1.; 8.2.3.;
8.2.4.;8.3.;8.4.;85.1.;85.2.;8.5.3.

Obras eléctricas: 4.2.3.; 4.2.4.; 5.2.; 5.4.1.; 55.1,; 5.5.3.; 5.6.3.; 6.1.; 6.3.; 6.4.; 7.1,
7.21.;7.2.2.;7.23.;74.3.; 75.1.; 75.2.; 75.3.; 7.5.4.; 755; 7.6.; 8.2.1.; 8.2.3.; 8.2.4.;
8.3.;8.4.;85.1.;8.5.2,; 8.5.3.

Consultorias, estudios técnicos e interventorias: 423.; 424.; 52.;54.1.; 551,
553.;5.6.3.;6.1.;6.3.;6.4.; 7.1.; 7.2.1.; 7.2.2.; 7.2.3.; 7.4.3.; 7.5.1.; 7.5.2.; 7.5.3.; 7.5.4.;
7.5.5;7.6.;8.2.1.:8.2.3.;8.2.4.:8.3.;8.4.;8.5.1.;8.5.2.; 8.5.3.

Nivel de Soporte

Apoyo Logistico: 4.2.3.; 4.24.; 54.1,; 55.1.; 5.5.3,; 56.3.; 6.1.; 6.3;
74.1.;74.2.;8.2.1,;8.2.2,;8.23.,;,824.,83.,,84.;85.1,;85.2,; 85.3.

Servicio Interno: 4.2.3.; 4.2.4.; 5.4.1.; 5.5.1.; 55.3.; 5.6.3.; 6.1.; 6.2.2.;
8.2.1.;8.2.3.;8.2.4.;8.3.;8.4.; 8.5.1.; 8.5.2.; 8.5.3.

Fuente: Autor del proyecto.
127

CERTIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (S.G .C.).



mrosedin ...

Ingenieria, Proyectos y Servicios

Identificacién de los procesos del sistema de gestion de la calidad de
OSEDIN Ltda. Todo proceso, por mas complejo que sea, comprende un
onjunto de actividades similares o no, que transforman unas entradas al sistema

en salidas, después de realizar ciertos procesos caracteristicos.

Los procesos que hacen parte del sistema de gestion de la calidad de PROSEDIN
Ltda., se identificaron teniendo en cuenta el mapa de procesos institucional y
fueron agrupados segun los tres niveles que indica la NTC-ISO 9001:2000, a
saber: estratégico, tactico u operativo y de soporte. Dentro de cada uno de estos
niveles, se encuentran inmersos los siete procesos que hacen parte del sistema

de gestion de la calidad de PROSEDIN Ltda., como se muestra a continuacion:

Tabla 9. Resumen procesos Y su relacion con la NTC-1SO 9001:2000

Procesos
Nivel indicado por la norma .
involucrados Responsable (s)
1. Estratégico Direccionamiento estratégico Gerente General

Obras civiles.

Obras de saneamiento basico.

2. Tactico u operativo Obras eléctricas. Gerente Técnico

Consultorias,  estudios  técnicos e | Topografo

interventorias.

Apoyo logistico Asistente administrativo

» Subproceso de compras

3. De soporte
* Subproceso administrativo y financiero | Gerente Administrativo,
Financiero y de Calidad
Asistente de recurso humano
Servicio interno
3. De soporte Coordinador de gestion de la
Gestion de la calidad calidad (cargo en proyecto).
Fuente: Autor del proyecto.
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ocesos estratégicos. Su funcion es dirigir al resto de procesos del sistema
gestién de la calidad, lo que define el horizonte estratégico de la organizacion.
stan compuestos por actividades de planeacion, coordinacién, evaluacién y por
supuesto de toma de decisiones: En PROSEDIN Ltda., existe un Unico proceso
perteneciente al nivel estratégico llamado: direccionamiento estratégico y es

liderado “por el Gerente General de la empresa.

» Procesos tacticos u operativos.  También pueden ser llamados: de realizacion
del servicio, misionales, de cadena de valor, etc. Hacen referencia a los procesos
que directamente contribuyen en las actividades de prestacion del servicio, es
decir que tienen que ver directamente con la satisfaccion de las necesidades de
los clientes y sobretodo del cumplimiento de sus expectativas; suelen ser la razon
de ser de la organizacion. PROSEDIN Ltda. Cuenta con los siguientes procesos
misionales: obras civiles, obras de saneamiento bésico, obras eléctricas,

consultorias, estudios técnicos e interventorias.

» Procesos de soporte. Brindan apoyo (por eso se les ubica en el nivel de apoyo
dentro del mapa de procesos del sistema de gestién de la calidad de PROSEDIN
Ltda.), a los procesos misionales de la empresa. Cabe anotar, que este tipo de
procesos no tienen una participacion directa en la prestacion del servicio, pero
inciden para su eficaz desempefio dentro del sistema. PROSEDIN Ltda. Cuenta
con tres procesos dentro del nivel de apoyo como se muestra en la tabla 20,

Anexo B.

7.2.3 Secuencia e interaccion de los procesos del S .G.C. Considerando en
primera instancia el resultado obtenido en la etapa de gestion por procesos
(capitulo tres (3) del presente trabajo de grado), es decir el alcance del sistema de

gestion de PROSEDIN Ltda. se estructur6 el mapa de procesos institucional,
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e se aprecia la interaccion de los procesos que hacen parte del sistemay es

alli de donde se parte esta de documentacion.

Teniendo en cuenta el enfoque basado en procesos dado por la NTC-ISO
9001:2000, en cada uno de sus numerales y/o requisitos, se identificaron
plenamente la interrelaciones entre procesos; se pudo concluir entonces, que es
clave identificar sus entradas y salidas, pues de estos items depende mucho la
calidad de los servicios generados. Por otro lado, resulta crucial ubicar a los
clientes en las salidas (obvio que son los externos) y a los proveedores en las
entradas (pueden ser internos o eternos).

Con estos analisis, se logro crear, con ayuda de los asesores de la calidad de la
empresa, el formato de caracterizacién de procesos cuyo despliegue se analiza a

continuacion.

7.2.4 Descripcion y/o caracterizacion de procesos. Para dar cumplimiento a los
lineamientos de la NTC- ISO 9001:2000, indicados en el numeral 4.2.2, item c,
referentes a la interaccion entre los procesos, PROSEDIN Ltda., elaboré su mapa
de procesos Yy respectivas caracterizaciones, donde se incluyen: direccionamiento
estratégico; ‘obras: civiles, ‘de saneamiento basico y eléctricas; consultorias,
estudios técnicos e interventorias; apoyo logistico, servicio interno y gestion de la
calidad.

En cada proceso se indican: entradas, proveedores, actividades, salidas, clientes,
responsables, requisitos de la NTC-ISO 9001:2000, e indicadores de gestion.
Después de definidas las variables mas criticas, se procedi6 al realizar la

respectiva caracterizacion de los procesos. Para esto, se utilizé el método de la
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vista directa con el responsable del proceso e interactuando con el, se pudo

cumentar efectivamente su proceso.

Para facilitar la comprension de la metodologia utilizada, se tomara como ejemplo
el proceso de direccionamiento estratégico (que hace parte del nivel estratégico
del sistema de gestiéon de PROSEDIN Ltda. Ver pagina 15 del Manual de Gestion
de la Calidad, anexo D). Por el momento, se detallaran los principales parametros

de registro del proceso mencionado:

» Determinacion del duefio y objetivo de cada proceso: El duefio del proceso,
se definié teniendo en cuenta el mapa de procesos y su interaccion con el resto.
Para el objetivo se tuvo presente que lo importante era llevar a cabo el proceso,
por eso se le dio una connotacién particular, que permitiera la implementacion del
proceso de mejora continua en su interior.

» Definicion de actividades e interaccidbn entre proce sos: Después de
determinar, con cada duefio de proceso, las actividades clave para llevar a cabo la
transformaciéon de elementos de entrada en elementos de salida, se identific cada
uno de los recursos necesarios para su operacion eficaz.

* Realizacion de las mediciones y seguimiento del des  empefio de los

procesos: Caracterizado en su totalidad el proceso, se determind en consenso la
forma mas adecuada para medirlo, como se describié capitulo 5.0. subnumeral
5.4. que hace relacion a los indicadores de gestién por proceso.

7.3 ESTANDARIZACION DOCUMENTAL

El objetivo implicito de todo sistema de gestion de la calidad es estandarizar. Por
tal razon, la documentacién se convierte en directriz conceptual para llevar a cabo

tal cometido. Para respaldar la estandarizacion documental, se cre6 en
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SEDIN Ltda. Una familia de procedimientos a saber (ver tabla 10 a

Tabla 10. Documentos maestros en la estandarizacion

Procedimiento PROSEDIN Ltda. items contenidos Cadigo asignado
involucrados

Control de los documentos Normatividad vigente aplicada. RO - GC - 001

Control de los registros Normatividad vigente aplicada. RO - GC - 002

Elaboracién de un procedimiento | Encabezado, pie de pagina, entre otros.
RE- GC - 001

Codificacion de documentos Tipo de letra, interlineado, entre otros RE - GC - 002

Fuente: Autor del proyecto.

Para dar ampliacion a este tema, se invita al lector a ojear el manual de
procedimientos de PROSEDIN Ltda. (Ver Anexo E).

7.4 DISENO DE LA ESTRUCTURA DOCUMENTAL

Luego de definir la estructura y documentar los procesos, el siguiente paso fue
llevar a cabo la estructura documental del sistema de gestion de la calidad de
PROSEDIN Ltda. en lo que se refiere a los procedimientos. En este aspecto,
resultd clave determinarla estructura documental del sistema; la documentacion
del sistema de gestion de la calidad de PROSEDIN Ltda. esta basada en la

siguiente piramide documental:
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a 16. Piramide documental

Contenido tematico

Describe el sistema de gestion de la calidad,
la politica, objetivos de la calidad, y los
valores corporativos establecidos.

Describe las actividades que las
unidades funcionales necesitan para
implementar los elementos del sistema
de gestidn de la calidad.

ales de: gestion de la ca
orocedimientos y de funcio

Conformado por los documentos
detallados de trabajo.

Fuente: Autor

Llevando la secuencia logica de los tres niveles de arriba hacia abajo se tiene:

» Primer nivel: En este nivel se describe el sistema de gestion de la calidad, la

politica, objetivos de la calidad, y los valores corporativos establecidos.

e Segundo nivel: Aqui, se describen las actividades que las unidades
funcionales necesitan para implementar los elementos del sistema de gestidon
de la calidad. Hacen parte de este nivel los manuales de gestion de la calidad,

de procedimientos, y de funciones.
133

CERTIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (S.G .C.).



mrosedin ...

Ingenieria, Proyectos y Servicios

rcer nivel: Conformado por los documentos detallados de trabajo, tales
como: formatos, planes de la calidad, registros, informes varios, memorandos

internos de trabajo, planos, documentos externos, entre otros.

Cabe anotar, que esta piramide documental, es particular mas no genérica, lo que
da a entender que solo aplica y tiene vigencia para el sistema de gestion de la
calidad de PROSEDIN Ltda., otra organizacién puede tener una vision diferente y
por tal razén ninguna de las dos (2) deja de ser valida siempre y cuando la

estructura documental se fundamente en ella para ser desplegada por completo.

7.4.1 Requisitos de la estructura documental de PRO SEDIN Ltda. Todo
sistema de gestion de la calidad se basa en una normatividad vigente en donde
fundamenta sus directrices documentales: En PROSEDIN Ltda. Se tomé como
base cada uno de los lineamientos descritos en la NTC-ISO 9001:2000,
(esto para la parte de la calidad); obviamente, también se aplicaron alguna
directrices dadas por la ley 80 de 1993, el RETIE, la NSR-98 y el RAS (todas las
anteriores Unicamente se aplicaron en 0s que tuvo que ver con la estructuraciéon

de os planes de la calidad aplicadas a cada una de las obras en particular).

7.4.2 Gestion documental. =~ Por cada uno de los procesos, con los directos
responsables de liderarlos, se llevaron a cabo reuniones extras, con el fin de dar
solucién a las falencias documentales encontradas en el diagnéstico inicial de

requisitos (ver capitulo tres del presente trabajo de grado).

Cada uno de los documentos que se consideraron pertinentes se crearon con
ayuda del procedimiento: elaboracion de documentos PE-GC-007; en este
procedimiento, se describen a detalle, cada una de lasa actividades necesarias

para realizar la creacion, modificacion y seguimiento a cada uno de los
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mentos que dan soporte a los procesos del sistema de gestidon de la calidad
PROSEDIN Ltda. Todos los documentos elaborados dentro del marco
stratégico dado por el sistema de gestion, son aprobados por el Gerente General
de PROSEDIN Ltda.

Antes de la aprobacion de cada documento, o formato del sistema d gestién, cada
uno de ellos, es revisado por el Gerente Administrativo Financiero y de Calidad,
quien da su visto bueno al respecto (analiza variables como legibilidad, correccién
de estilo, orden lbgico, version correcta entre otros). Hasta el momento, el
coordinador de gestién de la calidad (cargo en proyecto de creacion), cumple una
labor netamente operativa, es decir es el que asesora a cada uno de los
integrantes del grupo de trabajo, en la elaboracion y/o modificacién documental

gue sea necesario realizar.

Para la distribucion de cada uno de los documentos y formatos de registro, el
coordinador de gestion de la calidad, hizo entrega de la version actualizada del

mismo. Para evitar confusiones documentales, se utilizaron dos tipos de sellos:

 ElI primero ANULADO, para las versiones obsoletas, que recogidas se

archivaron en sus A-Z respectivo y.

* Otro denominado COPIA NO CONTROLADA, para el caso de la entrega de
copias de documentos especificos como por ejemplo el manual de Gestion de

la Calidad y/o de los procesos, o procedimientos especificos.

Todas las actividades relacionadas con la entrega y seguimiento documental, se
rigen por los procedimientos obligatorios: Control de los documentos PO-GC-001 y

control de los registros PO-GC-002, dejando evidencia objetiva con ayuda de los
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to de registro que llevan el mismo nombre de los procedimiento, y cuyos
igo son respectivamente RO-GC-001 y RO-GC-002. Es importante aclarar, que
a herramienta utilizada para llevar a cabo un efectivo control documental, es el
uso de un listado maestro de procedimientos y formatos de registro, con el cual se
direcciona la gestion realizada por el coordinador de gestion de la calidad de
PROSEDIN Ltda. (Ver Formatos).

Para los documentos externos, cada responsable de proceso lleva un formato de
registro especifico, basado en los anteriores procedimientos; existe también un
listado maestro de documentos externos, que se creé con ayuda del seguimiento

realizado a cada una de las actividades del diario vivir de PROSEDIN Ltda.

7.4.3 Disefio de los manuales. Tomando como base el diagnéstico inicial de
requisitos (capitulo tres del trabajo de grado) y la piramide documental expuesta
en el numeral 6.4., se llevé a cado la documentacién de los manuales que dieran
soporte al sistema de gestion de la calidad de PROSEDIN Ltda. En este orden de
ideas, se document6 en primera instancia el marco estratégico institucional (como
se vio en el capitulo tres), luego el manual de gestion de la calidad y

paralelamente los manuales de procedimientos y de funciones.

* Marco estratégico institucional: ~ Par el caso del marco estratégico, se realizd
un taller de planeacion estratégica (reunion 17 de comité de gestion de
localidad), en donde se reestructuraron elementos estratégicos como: los
valores corporativos, la mision, vision, algunas directrices del brochure y con
base en esto se estructurd la politica y los objetivos de localidad: Este punto se
despliega en su totalidad en los capitulos tres (3) y cuatro (4) del presente

trabajo de grado.
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anual de gestion de la calidad: Este manual, es la base del sistema de
gestién de la calidad, pues direccion6 y concateno elementos del marco
estratégico institucional, con los lineamientos que establece la NTC-ISO
9001:2000 .El manual de gestion de la calidad de PROSEDIN Ltda., es el
documento que contiene: mision, vision, politica de la calidad, objetivos de la
calidad y valores corporativos, procesos, procedimientos e indicadores de
gestiéon. Este documento es una herramienta fundamental para la direccion del
sistema de gestién de la calidad, especificado en la NTC- ISO 9001:2000 y
aplicado al interior de PROSEDIN Ltda. Para mas detalles a ceca del manual,
se la recomienda al lector ir a la seccién de anexos, en donde lo encontrara en

su totalidad.

A continuacion se presenta el indice del manual de gestion de la calidad,
PROSEDIN Ltda. para facilitar su andlisis general:

CONTENIDO
Pagina
0.0. INTRODUCCION 3
1.0. PRESENTACION DEL MANUAL 3
2.0. OBJETIVO DEL MANUAL 3
3.0. ALCANCE DEL MANUAL 3
4.0 CAMPO DE APLICACION DEL MANUAL 4
5.0. EXCLUSIONES DE REQUISITOS Y JUSTIFICACIONES DEL S.G.C. 4
6.0. ABREVIATURAS Y GLOSARIO DEL S.G.C. 4
6.1. Abreviaturas
6.2. Glosario
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7.1. Resefia empresarial
7.2. Mision
7.3. Vision
7.4. Politica de la calidad
7.5. Objetivos de la calidad
7.5.1. Despliegue objetivos de la ca lidad
7.6. Valores corporativos o empresariales
7.7. Productos y servicios de PROSEDIN Ltda
8.0. DESCRIPCION DE LA ESTRUCTURA DEL S.G.C.
8.1. Pirdmide documental
8.2. Estructura organizacional
8.3. Mapa de procesos
8.4. Caracterizacion e interaccion de procesos
8.4.1. Direccionamiento estratégico
8.4.2. Obras civiles
8.4.3. Obras de saneamiento basico
8.4.4. Obras eléctricas
8.4.5. Consultorias, estudios técnicos e intervento  rias
8.4.6. Apoyo logistico
8.4.7. Servicio interno
8.4.8. Gestion de la calidad
8.5. Requisitos de la NTC-ISO 9001:2000, contenidos  en cada proceso
8.6. Documentacion del sistema de gestion de lacal idad (S.G.C.).
8.6.1. Listado maestro de procedimientos y registro s obligatorios
8.6.2. Listado maestro de procedimientos y registro s Vs requisitos)
8.7. Matriz de correlacion (procesos y procedimient  0s vs. requisitos)
8.8. Tablero balanceado de gestion (T.B.G.)
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esponsabilidades del personal de PROSEDIN Ltd a. 32
.1. Gerente general 32
.9.2. Comité de gestion de la calidad 32
8.9.3. Gerente técnico 33
8.9.4. Gerente administrativo, financiero y de cali  dad 33
8.9.4.1. Coordinador de gestion de la calidad 33
8.9.5. Integrantes familia PROSEDIN Ltda. 34
9.0. HISTORIAL DE CAMBIOS Y REVISIONES DEL MANUAL 35
10.0. DOCUMENTOS DE REFERENCIA 36

NOTA: Los numerales 8.6.1. Y 8.6.2. Del presente manual, se encuentran
desplegados en el manual de procedimientos de PROSEDIN Ltda. Numerales

5.0. y 4.0. Respectivamente.

¢ Manual de procedimientos: En un sistema de gestion de la calidad la
direccion, ejecucion y control de procesos de la organizacion utiliza como
herramienta de trabajo los procedimientos, que son documentos donde se
describen las actividades llevadas a cabo en cada uno de los procesos.
PROSEDIN Ltda., al disefiar su base documental definié dos (2) tipos de
procedimientos: los obligatorios, especificados por la NTC-ISO 9001:2000, y los

empresariales.

El manual ha sido preparado segun los lineamientos y/o requerimientos solicitados
por la NTC- SO 9001:2000., convirtiéendose en un mecanismo de garantia para la
ejecucion de las estrategias de la organizacion, pues orienta la distribucion de las
responsabilidades, ademdas promueve la integralidad en su sistema general de
trabajo.
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jetivo de este manual, es servir de guia a PROSEDIN Ltda. para el manejo
la organizacion, con el fin de desarrollar una cultura enfocada en la Calidad,
ue le permitira ser mas competitiva y obtener resultados que mejoren su

productividad y posicionamiento.

Para mas detalles a ceca del manual, se la recomienda al lector ir a la seccién de

anexos, en donde lo encontrara en su totalidad.

A continuacion se presenta el indice del manual de procedimientos, PROSEDIN

Ltda. para facilitar su analisis general

CONTENIDO

Pagina
0.0. INTRODUCCION 2
1.0. PRESENTACION DEL MANUAL 2
2.0. OBJETIVO DEL MANUAL 2
3.0. ALCANCE DEL MANUAL 2
4.0. LISTADO MAESTRO DE PROCESOS CON SUS PROCEDIMIENTOS
EMPRESARIALES Y REGISTROS 2
4.1. Direccionamiento estratégico 4
4.2. Obras civiles, de saneamiento basico y eléctr icas 5
4.3. Consultorias, estudios técnicos e interventori as 6
4.4. Apoyo logistico 7
4.4.1. Sub-proceso administrativo y financiero 7
4.4.2. Sub-proceso de compras
4.5. Servicio interno 8
4.6 Gestion de la calidad
5.0. LISTADO MAESTRO DE PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS 10
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anual de funciones: En un Sistema de Gestion de la Calidad la direccion,
cucion y control de las actividades y procesos de la organizacion es llevada a
abo a través de las responsabilidades y funciones propias de cada uno de los
cargos que lo componen. PROSEDIN Ltda. al disefiar su base documental elaboré
ademéas de los procedimientos obligatorios y empresariales, las respectivas
funciones utilizadas en la gestion de los diferentes cargos definidos por la

Gerencia General.

El manual de funciones, ha sido preparado segun los lineamientos y/o
requerimientos solicitados por la NTC ISO 9001:2000, en lo que tiene que ver con
la gestion del talento humano basado en las competencias laborales El manual de
funciones de PROSEDIN Ltda., contiene los mecanismos de garantia
establecidos, ademas, la informacion estratégica de la organizacion como la

distribucion de las responsabilidades y el sistema general de su trabajo.

Este manual describe los perfiles laborales que hacen referencia en la gestion de
los recursos de la empresa PROSEDIN Ltda., con el fin de cumplir los requisitos
especificados por el cliente y por la NTC- ISO 9001:2000; ademas contiene la
descripcion detallada de los cargos necesarios en los procesos del Sistema de

Gestion de la Calidad de la empresa.

Para mas detalles a ceca del manual, se la recomienda al lector ir a la seccién de

anexos, en donde lo encontrara en su totalidad.

A continuacion se presenta el indice del manual de funciones, de PROSEDIN

Ltda. para facilitar su analisis general:
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CONTENIDO
Pagina
0.0. INTRODUCCION 2
1.0. PRESENTACION DEL MANUAL 2
2.0. OBJETIVO DEL MANUAL 2
3.0. ALCANCE DEL MANUAL 2

4.0. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PROSEDIN Ltda. 2
5.0. POLITICA LABORAL PROSEDIN Ltda.
6.0. HOJAS DE ANALISIS LABORAL
6.1. Gerente General
6.2. Asesor Juridico
6.3. Reuvisor fiscal
6.4. Gerente Técnico
6.5. Topodgrafo
6.6. Gerente Administrativo financieroy de  Calidad
6.7. Coordinador de Gestion de la Calidad

o © o N o 1 A W

[
[EEY
[ —

6.8. Asistente administrativo

[ERN
N

6.9. Asistente de recurso humano

* Plan de la calidad: Como bien se sabe, las empresas que prestan servicios de
ingenieria (IlAmense constructoras o consultoras), trabajan por proyectos y esta
caracteristica, hace que su sistema de gestion de la calidad se aplique casi en
cada uno de ellos.

La NTC- ISO 9001:2000, no es especifica en este sentido, por eso de un tiempo

para aca los empresarios del gremio de la construccion y la consultoria, han
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do esta metodologia de trabajo, que por cierto ha facilitado la comprension

los requisitos de los clientes, por que les ha traido excelentes resultados.

Se estructuraron 12 planes de la calidad (uno para cada obra dentro del alcance
del sistema de gestion de la calidad: ver Anexo A, tabla 18), lo que permitié que
cada una de las etapas del proceso de implementacion resultara todo un reto
estudiantil, por las caracteristicas cambiantes de cada una de las obras que se
encontraban en curso.

Para mas detalles a ceca del plan de la calidad, se la recomienda al lector ir a la

seccién de anexos, en donde lo encontrara en su totalidad.

A continuacion se presenta el indice del plan de la calidad de la obra de
metrolinea cuyo objeto es: “Adecuacién y traslado de las redes del servicio de
alcantarillado de los corredores viales del SITM de | municipio de
Bucaramanga tramo deprimido carrera 17 desde calles 502 a la calle 48" %4,

para facilitar su andlisis general:

CONTENIDO

Pagina
0.0. INFORMACION DEL CONTRATO 3

1.0. OBJETO DEL DOCUMENTO PLAN DE LA CALIDAD 3
2.0. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CA LIDAD 3
2.1. Requisitos generales del plan de la cal idad 4
2.2. Gestion documental del plan de la calid ad 4

2.3. Alcance del plan de la calidad para el proyecto 4

24 Contrato N° 5486 -07. Convenio inter administrativo con EMPAS S.A. E.SP.
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2.5. Compromiso de la direccion
2.6. Gestion de los recursos
2.6.1. Provision de los recursos
2.7. Planificacion de la obra
2.7.1. Control de la calidad de los materiales de la obra
2.8. Ejecucion del contrato
2.9. Medicion, analisis y mejora
2.10. Identificacién y tratamiento del produ  cto no conforme
3.0. REGISTROS
4.0. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
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MPLEMENTACION DE LA ESTRUCTURA DOCUMENTAL DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA CALIDAD

Luego de dar por terminadas la etapas de planeacion, capacitacion y
sensibilizacion y por supuesto de documentacién (tanto de proceso, como de
procedimientos, formatos de registro, planes de la calidad entre otros), el siguiente
paso dado, fue la implementacion de toda la documentacion estructurada hasta
el momento, pues se contaba con los pilares basicos para realizarlo (me refiero a
los manuales y su respectiva difusidon y aplicacion); la implementaciéon del sistema
de gestion de la calidad de PROSEDIN Ltda. Bajo los parametros que establece la
NTC-1SO 9001:2000, se complementé con la ayuda de las directrices estratégicas

aportadas por la metodologia de las 5s’s, como se explicara en este capitulo.

Para la implementacion del sistema de gestion de la calidad, en PROSEDIN Ltda.,

se desarrollaron las siguientes actividades:

* Revisidon documental.
» Validacion documental

* Implementacion documental.

8.1 REVISION DOCUMENTAL

El andlisis documental realizado en esta etapa, fue tedrico-practico, es decir los
asesores de calidad de la empresa y el estudiante en practica después de hacer
entrega oficial de la documentacién estructurada para cada uno de los procesos
del sistema de gestion de la calidad, se vio en la tarea de rastrear su correcta
utilizacién por parte del responsable de liderar su manejo teniendo en cuenta

factores como: practicidad, objetividad y sobretodo se analiz6 que guardara
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rencia entre lo documentado y lo vivido en la realidad del dia a dia

8.2 VALIDACION DOCUMENTAL

Para esta etapa, fue necesario utilizar como medio de difusién al comité de gestion
de la calidad pues este espacio se prestaba para hacer la debida divulgacién
documental (aqui hago referencia a las indicaciones dadas para la correcta
interpretacion dada a los procedimientos y en consecuencia utilizacién eficiente de
los formatos de registro, entre otras), con el fin de crear sentido de pertenencia
con el sistema de gestién de la calidad en el grupo de trabajo. Todo lo anterior con
el aval de la gerente administrativa financiera y de calidad quien tenia la dltima
palabra a la hora de recibir las sugerencias de cambios presentados y aprobarlas

si el hecho lo ameritaba.

8.3 IMPLEMENTACION DOCUMENTAL

Después de revisar con mesura, de estar validados los documentos y de haber
impartido las instrucciones para la correcta utilizacion de los formatos de registro y
demas documentos del sistema de gestion de la calidad, con ayuda de los
asesores de calidad de PROSEDIN Ltda. el estudiante en practica procedid a
realizar el debido seguimiento y orientaciébn documental, pues cambiar la cultura
de una organizacion no fue tarea sencilla y menos cuando el grupo de trabajo no
esta acostumbrado a documentar lo que hace siguiendo las indicaciones dadas en

un procedimiento.

El seguimiento se complementd haciendo entrega a cada uno de los integrantes
de la familia PROSEDIN Ltda. de una copia del manual de gestién de la calidad y
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s procedimientos tanto obligatorios como empresariales que hacen parte de
proceso con el fin de tener cubrimiento ideoldgico de los lineamientos del
istema de gestion de la calidad en proceso de implementacién; esto con el fin de
estandarizar conocimientos y de tener bases sélidas para dar frente a la auditora

externa realizada por el ICONTEC.

Como en todo proceso, se presentaron algunos inconvenientes sobretodo con el
personal de las obras (ingenieros residentes, maestros y oficiales de obras,
ayudantes, celadores etc.), pues la mayoria del personal operativo perteneciente a
cada una de ellas, no tenia la fundamentacién y sobretodo el habito de dejar por

escrito todo lo realizado es sus actividades cotidianas.

Tampoco era el caso entrar en discusion con cada uno de estos actores, por eso
se decidi6é adoptar una estrategia de refuerzo conceptual basada en la visita diaria,
por parte de los asesores de calidad y del estudiante en practica, a cada una de
las obras en curso con el fin de solucionar dudas y sobretodo de quitar el estigma
creado por la implementacion del sistema de gestion de la calidad. La experiencia
fue gratificante pues aparte de socializar con el area operativa de PROSEDIN
Ltda., se pudo entender alin mas el objetivo basico planteado al inicio del proceso

de implementacién, que persigue la satisfaccion del cliente.

De todos analisis se pudo concluir, que a medida que se implementa la
documentacion, el sistema de gestion de la calidad madura, es decir se prepara
para dar sus primeros frutos y en este caso se pudo comprobar con las visitas de
campo realizadas. A continuacion se resume por medio de tablas comparativas
todas las mejoras realizadas, por procesos légicamente, durante la etapa de
implementacién del sistema de gestién de la calidad de PROSEDIN Ltda. segun

los lineamientos expuestos por la NTC-.1ISO 9001:2000; la tabla toma la situacion

147

CERTIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (S.G .C.).



mrosedin ...

Ingenieria, Proyectos y Servicios

| y la compara con la final y es de alli donde se aprecian los beneficios de
optar el S.G.C. (Ver Anexo A, tabla 24)

8.4 DISENO DE LA METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION DE LAS
5S’s

Como se propuso al inicio del proyecto de grado, se hace necesario complementar
la implementacion del sistema de gestion de la calidad de PROSEDIN Ltda. por lo
cual es indispensable desarrollar el método de las 5's, también conocido como
housekeeping, como herramienta de apoyo que ayude a crear una cultura
enfocada en la calidad con orden y limpieza en cada trabajador tanto
administrativo como operativo.

Este sistema adopta una cultura de mejoramiento continuo que complementa el
proceso de toma de decisiones respecto a la metodologia utilizada para
conseguir los objetivos y/o alcanzar las metas propuestas. Este método permite
desarrollar la creatividad, la iniciativa y la participacion de personal lo que

significa dar el primer paso para mejorar la competitividad.

Las herramientas estratégicas de trabajo utilizadas para el disefio de la
metodologia para la implementacién de las 5S's, fueron clave a la hora de emitir
conceptos generados para complementar las acciones realizadas en su proceso

de implantacién de (ver Figura 17, anexo B).

El método de las 5’'s es una metodologia atada al enfoque dado hacia la calidad
total cuyo génesis fue en el Japdn y sus objetivos pretendian minimizar los
obstaculos que limitaban a una produccion eficiente, lo que ocasioné
mejoramiento, higiene y seguridad industrial durante los procesos llevados a
cabo.
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a 17. Herramientas utilizadas en la implantacion de la metodologia de las

Fuente: Archivos PROSEDIN Ltda.

8.4.1 Metodologia utilizada..  Para dar cumplimiento al método anteriormente
mencionado es necesario originar cambios radicales de tipo fisico y mental, como
la imagen de las instalaciones fisicas, y la transformacion de la mentalidad del
grupo de trabajo respectivamente, creando compromisos y motivacion para
realizar todas aquellas actividades que se requieran para conseguir los objetivos y
mas con el enfoque dado por el sistema de gestion de la calidad (S.G.C.)

implementado.

Lo que busca la implementacion de este sistema, es generar un cambio en el

compromiso, actitud y productividad del grupo de trabajo de PROSEDIN Ltda., lo
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garantiza su socializacién y puesta en marcha para ir de la mano con el
sicionamiento en el mercado. Para la futura implementacién de la metodologia

riental de las 5S’s, se contemplaron las siguientes fases (ver gréafico ilustrativo)

Figura 18. Fases para la implementacion de la metodologia 5S’s

con un ambiente laboral agradable, eso son

Conseguir una empresa limpia, ordenada y ’
las 5S’s

I Diagnostico inicial

Planeacion

le=

Socializacion

le=

Implementacion

FASES
IMPLEMENTACION
METODOLOGIA
CINCO ESES

e

Evaluacion

k=

Seguimiento

Fuente: Autor del proyecto.

» Diagnéstico inicial de requisitos respecto a la metodologia de las 5S’s.

Partiendo de la metodologia utilizada inicialmente para llevar a cabo la
implementacion del sistema de gestion de la calidad en PROSEDIN Ltda. y
después haber realizado un analisis detallado sobre los métodos de trabajo
utilizados en la empresa, es decir de su cultura organizacional, se procedi6 a

analizar el cumplimiento de cada uno de los parametros de la metodologia de
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jo de las 5S’s respecto a la existencia, o no, de una cultura enfocada en al

pieza y orden de cada lugar de trabajo y de la oficina en general.

Para llevar a cabo el diagndéstico, el estudiante en practica aplico una encuesta
como instrumento de trabajo clave a la hora de captar la realidad que en
PROSEDIN Ltda., se vivia antes de querer implementar la metodologia de las 5S°,
para luego tener un precedente a la hora de compararla con la situacion después
de futuramante implementar esta eficiente metodologia de trabajo. El trabajo
desplegado en los capitulos anteriores, fue clave para el desarrollo del instrumento
de trabajo 0 encuesta, ya que en ellos se crearon los espacios para poder realizar
un analisis organizacional propiamente dicho, y ademas respondi6 el interrogante
de ¢como se podria generar un proceso de mejora continua al interior de
PROSEDIN Ltda.

La aplicacion de la encuesta, se hizo de forma paralela a las actividades propias
del la implementacion del sistema de ostibn de la calidad, por eso su
direccionamiento no fue en contra de los estipulado en los lineamientos de la NTC-
ISO 9001:2000. El cuerpo de la encuesta contiene una serie de cuestionamientos,
por cada ese, en donde utilizando un ponderacién cualitativa se logr6 saber el
grado de aplicacién de esta metodologia tanto en cada una de las obras en
ejecucion como en los espacios generales del centro de negocios de la

organizacion (ver cuerpo de la encuesta a continuacion).
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11. Encuesta para hacer el diagnostico de las 5S’s en PROSEDIN Ltda.

p d' DIAGNOSTICO INICIAL DE REQUISITOS PARA RE-GC-026 Versién:00
POSEaIN L. . ,
lsgesferin, Reggeezis g 2z | | LA IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA DE
LAS 5S8°S Agosto 08-07 | Pagina 1de 3
0. Datos generales:
« Fecha realizacion: DD MM AA . Lugar: oficina__obra____
« Nombre empleado:
¢ Proceso que lidera: . Nivel:

1. Ambientacion: Amigo integrante de la familia PROSEDIN Ltda. le invitamos a diligenciar el siguiente cuestionario
cuyo tema central es la aplicacion de la metodologia de las 5S’s, vista como herramienta de gestién que
complemente el proceso de mejora continua al interior de la organizacién.

lo considere necesario:

S: Siempre (100%).
A: Algunas veces (50%).
N: Nunca (0%).

2. Cuestionario: A continuacién se presentan una serie de acciones que posiblemente usted realiza, 0 no, en su
area de trabajo por cada una de las fases de la metodologia, con su respectiva frecuencia de ejecucién. Para
determinar dicha frecuencia, debe tener presente la siguiente escala cualitativa, marcando con una equis (X) donde

2.1. Clasificar (SEIRI): Clasificar es identificar, separar y eliminar del lugar de trabajo todos los materiales
innecesarios, conservando todos los materiales que realmente se utilizan

A N

¢ Esta aprovechando el espacio en su sitio de trabajo, al méximo de manera

eficiente y racional?

¢ Tiene el material — documentacién y herramientas- necesario para desarrollar su

labor diariamente?

¢Las herramientas, utensilios, papeleria y otros elementos de trabajo Utiles estan

separados de los obsoletos o sin uso oportuno, correctamente?
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DIAGNOSTICO INICIAL DE REQUISITOS PARA RE-GC-026 Version:00
LA IMPLEMENTACION DE LA METODOLOGIA DE
LAS 5S8°S Agosto 08-07 | Pagina 2 de 3

Prosedins

lagesleria, Prajeesios § S2milsins

2.2. Ordenar (SEITON): Ordenar, es establecer la forma en que los materiales necesarios deben ubicarse e
identificarse para que “cualquiera” pueda encontrarlos, usarlos y reponerlos de forma rapida comoda y sobretodo
facil.

S A N

e ;Encuentra cualquier herramienta 0 documento en un corto tiempo y sin necesidad
de desplazarse de su lugar de trabajo o de preguntar?.

e ;Las cosas que son necesarias para llevar a cabo su trabajo, no estan separadas y
colocadas en los lugares designados?.

e En su lugar de trabajo (obra u oficina), ;existe la debida sefalizacion y esta
debidamente ubicada?.

2.3. Limpiar (SEISO): Limpiar consiste en eliminar las fuentes de suciedad del lugar de trabajo asegurandose que
todo se encuentre siempre en perfecto estado de uso.

S A N

e ;Ha habido en la oficina o en la obra, averias en los equipos o en las herramientas,
respectivamente, por falta de limpieza?
e ;Se ve obligado a dedicar alguna jornada de trabajo para limpiar su nicho laboral

en vez de laborar normalmente?

e ;se encuentran en perfecto estado de limpieza (tanto interna como externa), cada
equipo u herramienta de trabajo utilizada diariamente?

2.4. Estandarizar (SEIKETSU): Estandarizar, se basa en poder distinguir facilmente una situacién normal de otra
que no lo es, mediante una norma visible para todos a través de dispositivos y soportes visuales.

S A N

e ;Puede alguien ajeno a su proceso o lugar de trabajo, ver que algo no esta

ubicado o no funciona correctamente?
e Si esta persona detecta una situacion incorrecta, ;tiene las indicaciones

necesarias y suficientes para actuar en consecuencia sin depender de ofras

personas?
e ;Las condiciones de ruido, calor iluminacion, polvo o vibraciones son las minimas

aceptables segln reglamento de higiene interno?
« ;Se respetan debidamente las areas de trabajo, tanto en la oficina como en cada

una de las obras en ejecuciéon?

Fuente: Autor del proyecto.
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uar un diagnéstico estratégico de la cultura organizacional actual de
OSEDIN ltda., respecto al tema de la limpieza y el orden, que permita evaluar
u nivel de implementacién acerca de cada uno de los requisitos planteados en la
metodologia de las 5S’s, con el fin de revelar la existencia o no de compromiso en
los integrantes del grupo de trabajo, respecto al tema y asi determinar como se

puede mejorar e implementar el proceso de mejora continua en sus interior.

» Responsables del diagnéstico inicial de PROSEDIN Lt da., respecto a la
metodologia de las 5S’s. Teniendo en cuenta las sugerencias ofrecidas por los
asesores de Calidad de PROSEDIN Ltda. y paralelamente a la implementacion del
sistema de gestion de la calidad llevada a cabo, Sergio Antonio Torres Vargas,

autor del presente proyecto, fue quien liderd esta evaluacion comparativa.

e Alcance del diagnéstico inicial de PROSEDIN Ltda., respecto a la
metodologia de las 5S”s. Teniendo en cuenta los parametros establecidos por la
metodologia de trabajo de las 5S’s, aplicables a los servicios de ingenieria
prestados por PROSEDIN Ltda. la evaluacién diagnostica realizada estuvo
enfocada al proceso misional de direccionamiento estratégico perteneciente al
nivel estratégico, a los procesos de realizacion del servicio (construccién de
obras: civiles, de saneamiento basico y eléctricas; consultorias, estudios técnicos
e interventorias) ubicados en el nivel tactico u operativo y a los procesos de
apoyo (Apoyo logistico, servicio interno y Gestion de la Calidad) ubicados en el
nivel de soporte. Todos estos procesos, se definieron previamente en el capitulo
3 (numeral 3.6.1. Identificacion de los procesos) que hace referencia a la Gestién
por procesos de PROSEDIN Ltda.
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gar y fecha del diagnostico inicial de PROSEDIN L tda., respecto a la
todologia de las 5S°s.

ugar: Centro de negocios PROSEDIN Ltda.: Carrera 22 N° 35-40, oficina 217,
Edificio Apolo de la ciudad de Bucaramanga.

Fecha de realizacién: febrero 15 — marzo 14 de 2007.

» Ejecucion del diagnoéstico inicial de PROSEDIN Ltda. , respecto a la
metodologia de las 5S’s (Metodologia de trabajo). El diagnéstico inicial de
PROSEDIN Ltda., respecto a la metodologia de las 5S’s, se llevd a cabo
utiizando una encuesta (como se describi6 en el numeral 8.4.1.1.) como
herramienta de trabajo, que incluia cada uno de los paradmetros, de la metodologia

de trabajo de las 5S’s nombrados al lado izquierdo de la misma.

La informacion de entrada, para la realizacion del diagndstico inicial de
PROSEDIN Ltda., respecto a la metodologia de las 5S’s se obtuvo gracias a la
revision de la cultura organizacional actual de PROSEDIN Ltda., mediante el
método de observacion directa y de algunas entrevistas individuales. En esta parte
resultd clave la colaboracion del grupo de trabajo de PROSEDIN Ltda., ya que en
las pocas entrevistas realizadas se pudo _comprobar la existencia o no de una
cultura enfocada en el orden y la limpieza. Para complementar el estudio, se
analizé él impacto de la implementacion de las 5S’s en la prestacion de los
servicios ofrecidos por PROSEDIN Ltda. a sus clientes y su respectiva

participacion en la productividad y competitividad de la empresa.

Con el diagnéstico inicial se determind:
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existencia, o no, de una cultura organizacional enfocada en el orden y la
mpieza, que facilitara el cumplimiento de los requisitos de la metodologia de las

5S’s y su impacto en el servicio prestado al cliente tanto interno como externo.

* Que tan viable y posible era dar inicio a la generacion de cambios en la calidad
de vida de los integrantes de la familia PROSEDIN Ltda. mediante la adquisicién
de habitos y formacion de actitudes que llevarian a trabajar mejor,

incrementando asi la productividad, creando un ambiente digno para trabajar.

* Que requisitos de la metodologia de la 5S"s NO se estaban cumpliendo por ende

no se tenian la metodologia para llevarlo a cabo.

Resumiendo, el diagnostico inicial de PROSEDIN Ltda., respecto a la metodologia
de las 5S’s permitié definir claramente, los roles y responsabilidades a tener en
cuenta, para optimizar la limpieza y el orden de cada uno de los lugares de trabajo
de los integrantes de la familia PROSEDIN Ltda. para estructurar una cultura
organizacional basada en el orden y la limpieza de principio a fin. Los frutos de la
futura implementacion de esta metodologia se veran reflejados en la fidelizacién
de los clientes antiguos y en la captacibn de nuevos y por supuesto de la
ampliacion del nicho de mercado generado por ellos.

Para la ponderacién (Andlisis porcentual (%) de cumplimiento) de cada
lineamiento de la metodologia de las 5S’s respecto a la situacion inicial de
PROSEDIN Ltda. se tuvo presente como herramienta de valoracion el software
proporcionado por una hoja de calculo de Microsoft Excel 2003; este punto se

explicara a detalle en el siguiente numeral.
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inicial

de PROSEDIN Ltda.,

r

especto a

Una vez finalizado el diagndstico inicial de requisitos de

Tabla 12. Resumen de los datos captados con la encuesta

ROSEDIN Ltda., respecto a los parametros que establece la metodologia de las
5S’s, se finiquita que el disefio de una cartilla didactica de un S.G.C. para su
futura implementacion y evaluacion en PROSEDIN Ltda. es todo un reto
organizacionalmente hablando, puesto que este nuevo enfoque le permitira asumir
una orientacion més sistematica, a nivel interno, teniendo en cuenta la interaccion
de los procesos, orientados efectivamente mediante el cumplimiento de las
expectativas y necesidades de los clientes. En grafica N° 12, se hace un resumen
de los datos obtenidos en el diagndstico inicial de requisitos por cada una de las
eses. Para concretar el valor porcentual final, se utiliz6 una hoja de calculo en
Excel y por cada fase de la metodologia de las 5S’s se obtuvo un porcentaje de

aplicacion inicial. El resumen de los datos captados con la encuesta son los

Fuente: Autor

CERTIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (S.G .C.).

items % cumplimiento por cada ese
Procesos
Primera Segunda Tercera Cuarta Quinta Total
o s por
EIE Eﬁ .HE;}FH' ﬁg % proceso
1 | Direccionamiento estratégico. 83.3 63.3 30 4715 81.7 61.2%
2 | Obras: civiles, de saneamiento 30 48.3 30 475 30 37.2%
basico y eléctricas.
3 | Consultorias, estudios técnicos e 30 48.3 30 475 30 37.2%
interventorias.
4 | Apoyo logistico. 15 33.3 30 50 33.3 32.3%
5 | Servicio interno. 48.3 30 48.3 4715 100 54.8%
6 | Gestion de la calidad. 63.3 100 48.3 36.3 63.3 62.2%
Total inicial por ese 44.9% 53.8% 36.1% 46.1% 36.4%

157



mrosedin ...

Ingenieria, Proyectos y Servicios

0os anteriores datos captados, se pueden analizar los resultados desde
s (2) opticas diferentes; la primera a partir del cumplimiento de cada una de las
ses dentro de los procesos; para esta parte, se aprecia como el proceso de
gestion de la calidad, liderado por el coordinador de gestién de la calidad o
estudiante en préactica, es el que presenta mayor cumplimiento de todas las fases
de las 5S”s con un 62.2% y el que menos aporta en el cumplimiento es el proceso
de apoyo logistico, liderado por la Gerente Administrativa Financiera y de Calidad,
con un 32.3% de cumplimiento. Es aqui donde se detecta la primera oportunidad

de mejora.

La segunda Optica, esta dada por el cumplimiento de cada ese en general , es
decir tomado todos los resultados obtenidos por procesos, y no por separado
como se hizo anteriormente; para este caso, la ese que mas presenta aplicaciéon
y/o cumplimiento es la segunda o proceso “SEITON: ORDEN?”, esto da entender,
gue los integrantes de la familia PROSEDIN Ltda.., son ordenados pero les hace
falta limpieza, clasificacion, estandarizacién y sobretodo disciplina para realizar
sus labores cotidianas dentro de su lugar de trabajo. La ese que menos se cumple
es la tercera, o proceso “SEISO: LIMPIEZA", corroborando lo dicho con
anterioridad, donde se hace una critica constructiva sobre el estado actual de cada
lugar de trabajo; y es aqui donde se presenta la segunda oportunidad de mejora

potencial.

Precisamente, y siguiendo la metodologia clasica de graficacion vista a lo largo de
la carrera, se utilizo la funcion graficacion (que trae una hoja de célculo normal de
Microsoft EXCEL), para llevar a cabo la esquematizacion didactica para la facil
comprension de los datos emitidos segun analisis orientados des de la segunda

perspectiva es decir teniendo en cuenta el cumplimiento global de cada una de las
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dentro de la metodologia de trabajo de las 5S’s tendiente a ser

lementada en PROSEDIN Ltda..(Ver grafico radial a continuacion).

Figura 19. Resultados generales del andlisis de las 5S°s en PROSEDIN Ltda.

4 )
Analisis de las 5S’s

—e— SEIRI
(primera)

—=— SEITON
(Segunda)
SEISO
(Tercera)

——se— SEIKETSU
(Cuarta)

—K— SHITSUKE
(Quinta)

\\

Fuente: Autor del proyecto.

* Planeacion para la implementacion de la metodologia de las 5S’s. La
aceptacién de la metodologia de las 5S’s., para los integrantes de la familia
PROSEDIN Ltda. fue una decisibn mas que estratégica tomada al interior de la
organizacién, ya que su disefio y realizacién, estuvieron influenciadas por las
distintas necesidades, del grupo de trabajo, teniendo en cuenta ademas, el actual

clima organizacional que posee la empresa.

El primer paso y a la vez el crucial que ayudo a obtener éxito en la implementacion
de la metodologia de las 5S’s en PROSEDIN Ltda. fue la obtencion, por parte de

la direccién, de una clara y firme expresion de compromiso con la Calidad y la
159

CERTIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (S.G .C.).



mrosedin ...

Ingenieria, Proyectos y Servicios

ra continua, mas en concreto, con el S.G.C. y con la metodologia aplicada

o valor agregado para el proceso de su implementacion.

- Proyeccion de la metodologia de las 5S’s.  Para PROSEDIN Ltda., es claro
gue la implementacion de la metodologia de las 5S’s es una estrategia clave para
iniciar el cambio de vida de su grupo de trabajo, no solo en su nicho laboral sino

también en su casa, familia y en todas las actividades realizadas por ellos.

Con este programa de trabajo, es posible comenzar un cambio en la calidad de
vida de las personas involucradas en su proceso de implementacion, pues
gracias a el se adquieren habitos saludables y ademas se forman actitudes que
ayudaran al grupo de trabajo a desempefiarse mejor integralmente hablando; lo
anterior se vera reflejado en el aumento de la productividad, competitividad y

sobretodo de comodidad en el ambiente de trabajo de cada uno de ellos.

En la implementacion de la metodologia de las 5S’s dentro de un sistema de
gestién de la calidad (S.G.C.), hay un elemento clave cuya sinergia con el
ambiente de trabajo y la persona permita que se creen habitos de calidad en el
grupo de trabajo. Este elemento clave es el compromiso individual, pues con el se
puede orientar la realizacion diaria de las actividades propias del oficio hacia la
mejora continua de los procesos, ya que la metodologia de las 5S’s se centra en
el trabajo efectivo, lo simplifica y al tiempo reduce las pérdidas que desmejoran la

calidad y la seguridad de las personas.

Toda planificacién requiere de un presupuesto, (ver Anexo B, figura 47,
presupuesto del sistema de gestion de la calidad de PROSEDIN Ltda.). Este
presupuesto, fue elaborado con anterioridad, por el Gerente General y el Gerente
Administrativo Financiero y de Calidad; para la destinacién de las respectivas
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tas tendientes a la implementacién de la metodologia de trabajo de las 5S’s;
el presupuesto maestro se destinaron dos (2) rubros a saber: capacitaciones y
ifusion del S.G.C. (Ver figura 47).

- Socializacion de la metodologia de las 5S’s. Después de culminados el
diagnostico y la planeacion, para dar estructura a la implementacién de la
metodologia de las 5S°s en PROSEDIN Ltda., se concluyé que aparte del disefio
de su estructura normal se hace necesario darle complemento con la elaboracién
de un plan de socializacion , que iria dentro del cronograma de actividades
destinado para la realizacién de la etapa de capacitacion del sistema de gestiéon de
la calidad, que permita desplegar las actividades necesarias para generar en el
grupo de trabajo, el compromiso con la adopcion de los lineamientos de la
metodologia de las 5S’s cuyos ejes tematicos se centrarian en complementar la
implementacion del sistema de Gestion de la Calidad y sobretodo mejorar las
condiciones de trabajo y la calidad de vida de los integrantes de la familia
PROSEDIN Ltda.

La socializacion, como herramienta estratégica a la hora de explicar a los
funcionarios de una forma mas sencilla que son y como se usan las 5S’s, se
realizé en las reuniones del comité de gestién de la calidad con la presencia de
todos los integrantes de la familia PROSEDIN Ltda. y sirvid para darles a conocer
tanto los lineamientos de la metodologia como los beneficios de su ejecucién con
relacion a la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad (S.G.C.),
ademas para crear una cultura enfocada hacia la Calidad total, la limpieza, el

orden y sobretodo la mejora continua (estrategia: combatir resistencia al cambio).

Un factor de crucial importancia para el desarrollo de la socializacion, fue que se

tuvo en cuenta tanto el personal administrativo como el operativo de PROSEDIN
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., para dar frente a esta variable, con ayuda de los asesores de Calidad de
OSEDIN Ltda. se disefid, documenté e implementé un procedimiento
enominado mejora del sistema de gestion de la calidad, codificado de la siguiente
forma PE-GC-004 que proporciond la metodologia a seguir tanto para el
encargado de realizar la socializacién de las 5S’s como para la o las personas
que la implementarian (en este caso el directo responsable de llevar a cabo este
procedimiento es: la Gerente Administrativa Financiera y de Calidad, apoyada por
el estudiante en préactica o Auxiliar de Calidad de PROSEDIN Ltda.) Los detalles
de este procedimiento se dieron en el capitulo cinco (5) que hace referencia a la
etapa de capacitacion del sistema de gestion de la calidad de PROSEDIN Ltda.

¢ Planeacion de la socializacion

La socializacion nacié de la deteccién de necesidades de mejora continua
individuales de acuerdo con el analisis realizado del clima organizacional,
utilizando el método de observacion directa, de cada uno de los nichos laborales
de la organizacion.

¢ Identificacion de necesidades de socializacion de |  a metodologia

En el personal operativo se detecté una necesidad de formacion generada por el
desconocimiento de la metodologia de las 5S’s. Lo anterior debido a su rotacién
permanente; como parte de mejora al proceso se cred un procedimiento
(planeacion y ejecucién de obras PE-OC-001) para manejo de materiales y
actividades relacionadas; en PROSEDIN Ltda. también se estructuré e implemento
un plan de seguimiento y medicion para cada lugar de trabajo basado en la

metodologia de las 5°S, como se vera mas adelante.
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cializacion de la metodologia de las 5S’s

niendo en cuenta las sugerencias de los asesores de Calidad de PROSEDIN
tda. se opté por considerar que la socializacién podria ir de la mano de las
capacitaciones, ademas que esta fusién promueve la gestacion del proceso de
mejora continua al interior de la organizacion; por lo tanto, se estructuré un plan de

sensibilizacion como se describe a continuacion:

¢ Plan de socializacién (generalidades)

Viendo la necesidad de que los espacios y/o lugares de trabajo del personal que
labora en PROSEDIN Ltda. Fueran agradables y armonicos para el desarrollo de
las diferentes actividades laborales, tanto en la oficina como en las obras, el
estudiante n practica con ayuda de los asesores de calidad de la empresa
determinaron realizar un plan o programa de implementacion de la metodologia de
las 5S’s.

El Plan de socializacion de la metodologia de las 5S’s para PROSEDIN Ltda.
consiste en un conjunto de estrategias, en donde mediante talleres participativos
y/lo mddulos de capacitacion, estructurados con la ayuda de los asesores da
calidad de la empresa, se tratan temas relacionados con la limpieza, el orden y la
mejora continua aplicadas a la gestién de la calidad de la empresa enfocado los
segun los lineamientos de la NTC-1ISO 9001:2000.

¢ Objetivo del plan de socializacion

La socializacion de los integrantes de la familia PROSEDIN Ltda. por reunién tuvo
una duracién de 20 minutos; buscando que el personal participara activa y
conscientemente del programa; donde se recalca la importancia de que el
sitio / lugar de trabajo permanezca en completo orden y aseo, para obtener la

optimizacion de los recursos con que se cuenta y dispone en el momento.
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ocializacion de la metodologia de las 5S’s, conduce ademas a un cambio
ical en la cultura organizacional y a su vez a mejorar el ambiente laboral; dado

ue las 5S’s, traen consigo la seguridad y el bienestar del empleado®.

¢ Alcance del plan de socializacién

El plan o programa de socializacion se centra en el mejoramiento continuo de la
persona en su nicho laboral actual y en lo que se necesita para mantener su
orden, limpieza, disciplina, seguridad y clasificacion dentro del mismo. Lo anterior
buscando generar un ambiente sano para laborar que se vera reflejado en el
mejora de su calida de vida. La socializacion esta claramente relacionada con el
trabajo en equipo, los planes de desarrollo personal y los objetivos de la calidad e

indicadores de gestion de cada proceso estructurado.

¢ Cronograma de actividades.

Todas las actividades que se derivan de la socializacion guardan correlacion
directa con las etapas de diagnéstico y capacitacion del sistema de gestion de la
calidad de PROSEDIN Ltda. y también con los compromisos adquiridos en el Plan

de implementacion del mismo que se ubican en tabla 18.

Considerando la importancia y activa participacion del personal de la empresa, se
llevd a cabo durante toda la implementacion de la metodologia de las 5S’s y del
S.G.C. un proceso de autoaprendizaje colectivo, en donde con casos y ejemplos
practicos, cada integrante exponia sus ideas y a la vez se capacitaba en el tema,
creando competencias laborales en es campo. La auto capacitacion, se llevd a
cabo con la orientacién de los asesores de Calidad contratados por PROSEDIN
Ltda.; las reuniones y sus respectivas tematicas, en especial la que tenia que ver
con las 5Ss, se estructuraron dentro de las reuniones del Comité de Gestion de la

% palabras de Luis Alberto Pareja Mantilla. Asesor de calidad de PROSEDIN Ltda
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ad y se ejecutaron segun cronograma (ver tabla 13), en la oficina 217 de
ficio Apolo de la ciudad de Bucaramanga Centro de negocios de PROSEDIN
tda., durante el periodo de tiempo comprendido entre el 15 de febrero y el 30 de

octubre de 2007 ( aqui resulté importante delegar responsabilidades).

La socializacion fue liderada por el Gerente General, la Gerente Administrativa
financiera y de Calidad, los asesores de Calidad contratados para tal fin, quienes
contaron con el apoyo del estudiante en practica o auxiliar de Gestion de la

Calidad. Y se llevo a cabo paralelamente tanto en la oficina como en las obras.

La metodologia utilizada, se bas6 en la participacion activa de los demas
integrantes del Comité de Gestidén de la Calidad de PROSEDIN Ltda. Utilizando
medios audiovisuales (presentaciones en formato Microsoft Power Point 2003,
proyectadas en video beam) para desarrollar la tematica de cada una de las
reuniones. Los temas tratados, el dia de realizacion y el responsable de realizar la

charla, se exponen a continuacion:
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13. Cronograma de socializacion y aplicacion de la metodologia

Numg’r 0 Tema tratado Fet_:ha q'e Logro obtenido Respo_nsa_b’le
reunion realizacion capacitacion
1 Genedrzl:ggdf)ess'g%rl]?crir;eégdlglog|a Difusion y ambientacion del | Asesores de calidad.
A 15/02/07 proceso. Auxiliar de calidad.
socializacion)
Primera ese: SEIRI: clasificacion Socializacién c_ig l?, PIIMEra | - Asesores de calidad.
2 (taller tedrico- practico) 4/03/07 ese y adquisicion de Auxiliar de calidad
COMPromisos. )
Segunda ese: SEITON: Socializacién de la segunda Asesores de calidad
3 organizacion (taller tedrico- 13/04/07 ese y adquisicion de e A
- . Auxiliar de calidad.
practico) compromisos
Tercera ese: SEISO: limpieza Socializacion de la tercera .
- - o Asesores de calidad.
4 (taller tedrico- préctico). 15/05/07 esey adqws[cmn de Auxiliar de calidad.
COMpromisos
Cuarta ese: SEIKETSU: control Socializacion de la cuarta Asesores de calidad
5 visual (taller tedrico- practico). 15/06/07 esey adqws[cmn de Auxiliar de calidad.
compromisos
, o Socializacion de la quinta .
Quinta ese: SHITSUKE: disciplina o Asesores de calidad.
6 y habito (taller tedrico- practico). 13/07/07 Py adqws[cmn db Auxiliar de calidad.
COMPromisos
Taller de repaso de la aplicacion o I o .
7 de las 5S's. (generalidades y 15/07/07 Socializacion y aqusmlon Asesgres de cqlldad.
K de compromisos. Auxiliar de calidad.
socializacion)
Metodologia para la total Socializacién y adquisicion | Asesores de calidad.
8 iy . 15/05/07 . e .
Implementacién de las 5Ss. de compromisos. Auxiliar de calidad.
Taller tedrico- practico de Socializacion y adquisicion | Asesores de calidad.
9 g . 12/06/07 . e .
evaluacion de las 5Ss. de compromisos. Auxiliar de calidad.
Taller teorico- practico de Socializacion y adquisicion | Asesores de calidad
10 segunmlent(;)ealgz gréplsementamon Soforior de compromisos. Auxiliar de calidad.

Fuente: Autor del proyecto.

Con el personal de las obras (maestro de obra, oficial de obra, ayudante de obra),
teniendo en cuenta la naturaleza cambiante del personal, el capacitarlos en la
metodologia de las 5S’s involucraba un doble compromiso, a la hora de llevar a

cabo la socializacién, no solo de parte de PROSEDIN Ltda. si no también de ellos.

Para lograr el compromiso de todo el personal operativo de PROSEDIN Ltda., de
nuevo se coordind con el Gerente Técnico la iniciacion de las capacitaciones una

vez se tuviera listo el personal definitivo que comenzaria a laborar en cada una de
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bras, que estaban dentro de las fechas de iniciacion y finalizacion de la
lementacion del Sistema de Gestidon de la Calidad y por supuesto de la
etodologia de las 5S’s. Las capacitaciones del personal respecto al S.G.C., y la
socializacién de la metodologia de las 5S’s fueron llevadas de la mano con la

tematica de seguridad industrial y salud ocupacional.

Las obras en donde se desplegd la capacitacion, fecha de realizaciéon, tematica
tratada y demas variables aplicadas se resumen en las tablas 4 y 5 (capitulo 5).

8.4.2 Metodologia utilizada para la socializacion. Para desarrollar los
lineamientos en los que se fundamenta la metodologia de las 5S’s dentro de las
capacitaciones realizadas con el fin de llevar a cabo la implementacion del
sistema de gestion de la calidad para PROSEDIN Ltda., tanto para el personal
administrativo (oficina), como para el operativo (personal de las obras), se empled
como estrategia de divulgacién institucional, el uso de memorandos internos de
trabajo, que cada uno firmaba por detras después de haberlo leido, en donde se
informaba el lugar, fecha, hora responsable de capacitaciéon y duracién de la
reunion. Posteriormente, el documento se ubicaba en la cartelera principal, tanto
de la oficina como en la obra respectiva, para que el ciclo informativo fuera mas

completo.

El ciclo de capacitaciones donde se hizo la socializacion de la metodologia de las
5S’s, fue dirigido por los asesores de calidad de PROSEDIN Ltda. Contando con
el apoyo del estudiante en practica, y se dict6 en forma de talleres teorico-
practicos para involucrar mas a las personas con el tema de la gestion de la
calidad y de la mejora continua representada por la aplicacion de la metodologia
de las 5S’s; al final de cada talle, se resolvian las dudas y se dejaba enunciado el

siguiente tema para que las personas llegaran preparadas.
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la logistica de cada una de las reuniones, fue responsabilidad del auxiliar de
calidad y del asistente administrativo de PROSEDIN Ltda., que en conjunto se
n cargaban de preparar las locaciones, conseguir los refrigerios, invitar al
personal (realizacion y publicacion de memorandos, entres otras cosas), alquilar el
video beam; los asesores de la calidad contratados , se encargaban de dictar las
charlas / talleres y de estructurar las tematicas a seguir dentro del proceso de

implementacién de la metodologia de las 5S’s para PROSEDIN Ltda.

8.4.3 Control y ejecucién de las capacitaciones. Las capacitaciones y la
socializacion de la metodologia de las 5s’s, se llevé a cabo, en su totalidad, como
se mostrd en la tabla N° tal., y segun cronograma de socializacion expuesto por
los asesores de la calidad de PROSEDIN Ltda.

Cabe anotar, que como actividad de refuerzo la siguiente semana, después de la
capacitacion, los asesores de la calidad se reunieron con cada uno de las
integrantes de la familia PROSEDIN Ltda., tanto administrativos como operativos,
con el fin de reforzar los conceptos y sobretodo de mantener el compromiso con el
proceso de implementacion de la metodologia de las 5S’s. al interior de la

organizacion.

El desarrollo de la socializacién, dio como resultado un desempefio mas eficiente,
en términos de limpieza, orden, disciplina, clasificacién y mejora continua, pues
cada persona demostré su responsabilidad, compromiso y participacion con el

proceso de implementacion de la metodologia de las 5S’s.

El control de asistencia a cada socializacién, se llevd a cabo utilizando el formato:
RE — GC- 006 (Anexo B, Figura 39 planilla de asistencia, p. 276); este formato se

estructur6 teniendo como elementos de juicio la fecha, el objetivo de al
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citacion, el responsable de la charla, los nombre, cargos e identificacion de
asistentes, entre otros aspectos. Como se explicod en el capitulo cinco (5) su
rigen genérico, le permite ser utilizado para todo tipo de reuniones a nivel interno
en PROSEDIN Ltda.

8.4.4 Valoracion y seguimiento de la socializacion. Teniendo en cuenta el
procedimiento: Seleccion de personal y desarrollo de su competencia (PE-AL-
020, numeral 4, capitulo cinco, figura 46, Anexo B), el proceso de socializacion y
capacitacion sera registrado en el formato: Seleccion de personal y desarrollo de
su competencia (RE-AL-020, ver figura 46, Anexo B), que ser& aplicado por obra
por el Gerente Administrativo, Financiero y da Calidad de PROSEDIN Ltda., una

vez se hayan realizado las actividades predecesoras a la misma.

El seguimiento de la socializacion de la metodologia de las 5S’s, se llevo
utilizando como herramienta el indicador de gestion del proceso de servicio interno

(ver manual de gestion de la calidad capitulo 8.8. pagina: 31).

8.4.5 Resultados obtenidos de la socializacion. La socializacion de la
metodologia de las 5Ss, tanto del personal administrativo como operativo, tuvo un
impacto favorable en la cultura organizacional de PROSEDIN Ltda., ya que gracias
a los conocimientos adquiridos no solo de la NTC-ISO 9001:2000, si no también
de la metodologia aplicada en dicho sistema de gestidn, se noto el cambio cultural

en su interior.

Como resultado, se puede nombrar la generacién de un ambiente de trabajo
participativo, mas limpio, ordenado y propicio para mejorar la calidad de vida de
los integrantes del grupo de trabajo. Lo anterior se vio reflejado en el compromiso

adquirido por cada persona responsable de proceso, ya que esto era reflejo de

169

CERTIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (S.G .C.).



mrosedin ...

Ingenieria, Proyectos y Servicios

interiorizacién sobre la importancia de la Calidad total, la limpieza. La
ciplina, el orden, la clasificacion y la mejora continua, en una cultura de enfoque

acia la satisfaccion del cliente.

- Implementacién de la metodologia de las 5S’s. Para llevar a cabo la
implementacion de la metodologia de las 5S’s al interior de PROSEDIN Ltda., el
estudiante en préactica y lider del proceso de implementacion de dicha metodologia
de trabajo, enfocé todos los esfuerzos en despertar en las personas las ganas y el
deseo por mejorar y trabajar en un ambiente digno; para tal efecto, mediante
charlas informales con cada uno de los integrantes de la familia PROSEDIN Ltda.
En donde de forma muy sencilla se les recordaba que para implementar una
metodologia de trabajo como las 5s’s, se necesita 0 requiere tener una actitud
hacia le trabajo en equipo, es decir en colaboracion conjunta los resultados son
mayores y se dan con mayor prontitud. Ademas se les recordd, que la
metodologia de las 5S°s no es un programa temporal y que por el contrario ha
llegado a PROSEDIN Ltda. y se quedara para siempre.

Para darle un enfoque sistémico a la implementacion de la metodologia de las
5S’s, los asesores de calidad de la empresa, apoyados por el estudiante en
practica, utilizaron el esquema genérico de un proceso productivo para dar a
entender con mayor claridad, la relacion existente entre la implementacion de un
sistema de gestion de la calidad bajo lo lineamientos de la NTC-ISO 9001:2000
(que es un esquema genérico basado en procesos) y aplicacion de la metodologia
de las 5S’s (tomando ese por ese para irla implementando poco a poco), como
valor agregado que optimice las condiciones de cada lugar de trabajo (ver figura

20 anexo B).
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a 20. La metodologia de las 5S’s vista como proceso productivo®

Se trabaja en:

G io d h- t

Mayor
calidad

)

5's I

Se forman buenos habitos
V actitudes proactivas

Fuente: www.mejoramientocontinuocom.

- Primera ese “SEIRI: CLASIFICAR”

En el ambiente de trabajo de PROSEDIN Ltda. A mejorar, a SEIRI se defini6 como
el hecho de clasificar y separar las cosas que sirven de las que no o de las que
estan en exceso. En otras palabras, SEIRI, es ordenar una cantidad de objetos por
clases, tipos, tamafos, categorias o por frecuencia de uso”. El lema utilizado para
la implementacién del SEIRI fue:

i iiiELIMINAR DEL AREA DE TRABAJO TODOS LOS ELEM ENTOS
INNECESARIOS Y NO REQUIERIDOS
PARA REALIZAR NUESTRA LABOR ! I ']

%% Grafico utilizado en la reunién de apertura: socializacién de la metodologia de las 5S's.
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ama de flujo del proceso SEIRI

ra llevar a cabo la implementacion de la primera ese también conocida como
roceso SEIRI, los asesores de calidad contratados por la empresa, se apoyaron
un diagrama de flujo (ver figura 23), creado por ellos en donde se da a entender
de forma muy sencilla la forma de cémo aplicar esta primera ese al interior de
PROSEDIN Ltda.

Figura 21. Diagrama del proceso SEIRI*

Diagrama de flujo del

proceso SEIRI
Objetos .| Hayque
necesarios |I_I'!ﬂllilll_'il'|05

Hay que

Descartarlos

£5on itiles ™. No |
otros?
. @ Si + Donarlos
3 + Venderlos
| Transeririos

Fuente: www.mejoramientocontinuo.com

Con ayuda de este diagrama de flujo, se consiguid crear una cultura empresarial
fundamentada en la lucha contra el habito de guardar objetos o cosas por que

pudieran ser necesarias algun dia; por ende su implementacion ayud6 a

2’ PAREJA MANTILLA, Luis Alberto y BUENDIA LOMBANA, Hernando. Asesores de calidad
PROSEDIN Ltda. y autores directos de la figura.
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enerlas areas de trabajo limpias y ordenadas. El proceso SEIRI,
témicamente hablando, es fue una excelente manera de ganar terreno util y

liminar elementos de trabajo viejos o0 estropeados.

Ejecucion de la clasificacion

El propésito del clasificar signific6 un cambio radical en el estilo de trabajo de los
integrantes de la familia PROSEDIN Ltda., pues comenz6 por la retirada en los
puestos de trabajo, de todos los elementos que no eran necesarios para las
labores cotidianas (en muchos casos, sobretodo en las obras, hubo personas a
quienes les costd llevar a cabo esta tarea, pues tenian costumbres algo
innecesarias). Los elementos necesarios se colocaron y mantuvieron cerca de la
"accion", es decir se ubicaron estratégicamente de tal forma que no se perdiera
tiempo buscandolos, mientras que los innecesarios se retiraron o eliminaron del

sitio de trabajo.

Los criterios de seleccidn utilizados, a titulo de atributos, para llevar acabo una
eficiente clasificacion de objetos y cosas, tanto en la oficina como en las obras

fueron los siguientes:

e Deteriorado.

e Poco funcional.
* Innecesario.

e Caduco.

* Descompuesto.
* Peligroso.

+ Delicado.
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a 22. A clasificar se dijo

N

A clasificar se dijo

Fuente: Autor del proyecto.

Otros (este depende si es en la oficina o en la obra, pues no pueden ser los

mismos, por la naturaleza antagénica de ambos lugares de trabajo.

Para llevar a cabo la ejecucién de la clasificacion, se destind un lugar en la
cartelera de la oficina y de las obras en ejecucion para colocar semanalmente el
estado de avance de la implementacion de la fase y a cada uno de los integrantes
de la familia'PROSEDIN Ltda.,tanto administrativos como operativos, se les hizo
entrega del siguiente Check List, como un complemento después de terminado el
taller que hacia referencia a la implementacion de esta primera fase de la
metodologia de las 5S’s. La lista de chequeo, inicia de la siguiente forma

“Amigo integrante de la familia PROSEDIN Ltda. Tenga en cuenta las siguientes
recomendaciones con el fin de que con su aplicacién pueda mejorar su lugar de

trabajo; cualquier inquietud estaremos atentos para resolverla”™

» Separe en el sitio de trabajo las cosas que realmente sirven de las que no.
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asifique lo necesario de lo innecesario para el trabajo rutinario.

Mantenga lo que necesite y elimine lo excesivo.

» Separe los elementos empleados de acuerdo a su naturaleza, uso, seguridad y

frecuencia de utilizacion con el objeto de facilitar la agilidad en el trabajo.

* Organice las herramientas en sitios donde los cambios se puedan realizar en el

menor tiempo posible.

* Elimine elementos que afectan el funcionamiento de los equipos y que pueden

conducir a averias.

* Elimine informacién innecesaria y que nos puede conducir a errores de

interpretacion o de actuacion (uso de POKA YOKES administrativos y operativos).

En resumen, lo que se pretendio fue crear una cultura individual enfocada en la
clasificacion objetiva y sobretodo funcional de objetos y cosas, ubicadas en su
nicho laboral, en donde cada trabajador tuviera la posibilidad de revisar
minuciosamente su-area de trabajo y con la debida orientacion del caso, dada por
los asesores de calidad y por el estudiante en préctica, lograra identificar y
sobretodo distinguir lo que le es util de lo que no, para llevar a cabo su labor
cotidiana, y después pudiera separarlo de forma adecuada; identificado vy
separado lo util de lo indtil, el siguiente paso fue que lograra eliminar su exceso,
de una forma adecuada sin contaminar el resto de sitios de trabajo, para que
finalmente cada uno tuviera los elementos de juicio necesarios poder decidir que

hacer con los objetos descartados o0 que se encontraban en exceso.
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Itados de la primera etapa

spués de aplicada la lista de chequeo, y teniendo en cuenta el compromiso
dquirido después del taller de aplicacion, por cada uno de los integrantes de la
familia. PROSEDIN Ltda. Frente a la implementacién de la primera ese (SEIRI:
Clasificacion), y utilizando como herramienta estratégica de trabajo: las fotografias

del antes y del después, se obtuvieron los siguientes resultados:

En las fotos se aprecia como al clasificar los objetos, herramientas y demas
objetos en cada nicho laboral, se logran aprovechar mejor los espacios, pues se
liberan lugares antes usados innecesariamente; por otro lado, cada trabajador
noté el cambio respecto a la reducciéon de los tiempos de acceso a sus utensilios
de trabajo mejorando sus niveles de productividad y ademas logrando tener todas

sus tareas bajo control (ver figura 23).

Figura 23. Fotos de PROSEDIN Ltda. antes y después de finalizada la primera
fase de implementacion de las 5S’s

Fuente: Autor del proyecto.
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spués de aplicada la primera fase de la metodologia de las 5S’s, se pudo
omprobar el cambio en cada uno de los sitios de trabajo, tanto en la oficina como
en las respectivas obras; entre los cambios mas representativos se pudieron
identificar los siguientes:

» Lugares seguros y productivos, tanto en la oficina como en las obras.

» Liberacién de espacio dutil.

» Reduccion de los tiempos de acceso, a los lugares de trabajo.

» El control més eficiente de los elementos de trabajo utilizados diariamente.

» Se facilito el control visual.

» La ubicacion rapida de documentos “perdidos”.

* La eliminacion de objetos inservibles teniendo en cuenta los parametros
descritos en: del -numeral 60.0 de la NTC-ISO 9001:2000 (gestion de los

recursos).

* Se logro apreciar con facilidad las areas de trabajo para realizar ~ cambios

locativos.

* Y lo mas importante, desde el punto de vista de seguridad e higiene industrial,

se reduce la probabilidad de ocurrencia de accidentes laborales.
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nda ese “SEITON: ORDEN"

PROSEDIN Ltda. al hablar de SEITON, se hizo referencia al orden dado a
bjetos, documentos, archivos (tanto en copia dura como en medio magnético)
herramientas, partes o elementos dentro de un area de trabajo especifico de
acuerdo a un principio racional, arreglo metédico o reglamento de trabajo
estipulado. Esta fase buscaba arreglar sistematicamente los sitios de trabajo,
para generar una exploraciéon mas efectiva de la informacién en ellos. Algunos
ejemplos podrian ser: el uso de archivadores, bacaps, portaherramientas,
delimitacion de las de trabajo areas de tal forma que se pudiera preciar la

suciedad...etc. El lema de esta etapa fue:

iiiiUNLUGAR PARA CADA COSA'Y CADA
COSA EN SU LUGAR! 111!

En el proceso SEITON o segunda etapa dentro de la implementacién de las 5S°s,
lo primero que se hizo fue concienciar a los empleados de la responsabilidad que
tenian a la hora de decidir en que sitio ubicarian las cosas, objetos, archivos
previamente clasificados y lo segundo, consistia en que ellos debia decidir como
los iban a guardar, facilitando su identificacién, reposiciéon , archivo, conservando
ante todo el lema propuesto, es decir volviendo a colocar las cosas utilizadas en

su sitio original.

Diagramacion del proceso SEITON

Por la naturaleza ciclica del proceso SEIRI, los asesores de calidad de
PROSEDIN Ltda. y autores directos del diagrama de ciclo, decidieron utilizar una
metodologia de aplicaciéon diferente a la utilizada en la primera fase de la
implementacion de la metodologia de las 5S’s. Por esta razon fue indispensable

explicar el funcionamiento del diagrama de ciclo (ver imagen N° tal), y ademas
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rzar en conceptos como limpiar, higienizar, modernizar cambiar, adecuatr,

Figura 24. Diagrama de Ciclo Proceso Seiton

QUE HACER DESPUES
DE CLASIFICAR

[COLOCAR EN BODEGA COLOCAR JUNTO
0 ARCHIVO MUERTOD A LA PERSONA

Cuando} Cuando
s¢ utilice] se utihce
algunas veces | un articulo
al ano
o evenbual-
mente

Documentos,
Carpetas,
discos, oficios
¥ otros materiales SgTrryh o

COLOCAR EN COLOCAR CERCA
_ARCHIVOS O DE LA PERSONA
| AREAS COMUNES

Fuente: www.mejoramientocontinuo.com

Luego se les record6 que culminada la primera limpieza en el sitio de trabajo,
después de iniciado el proceso de implementacion de la metodologia de las 5S’s,
también conocida como housekeeping era necesario realizar una limpieza diaria

del mismo con el animo de mantener y generar una mejora locativa y continua en
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terior (la limpieza se enfocé desde un punto de vista predictivo con el fin de
contrar posibles dafos en los equipos utilizados para llevar a cabo la labor

roductiva en cada uno de los sitios de trabajo de la empresa).

Ejecucion de la organizacion

El propésito de la organizaciéon consistié en ubicar los elementos necesarios en
sitios donde se pudieran encontrar con facilidad para su uso, generando el
compromiso individual, en cada trabajador, de retornarlos al correspondiente sitio
después de haberlos utilizado. Para esta parte, se empleo la codificacion,
identificacién y sefializacion de las areas laborales dentro del sitio de trabajo
(Ilamese obra u oficina) para facilitar la conservacion de los objetos en un mismo
sitio durante el tiempo y en perfectas condiciones, y ademas para seguir al pie de
la letra el reglamento de higiene y seguridad industrial creado en la empresa (ver

anexo).

Después de la reunion en donde se socializé la segunda ese o proceso SEITON,
se le entregd un documento a cada integrante de la familia PROSEDIN Ltda., en
donde se impartian las siguientes instrucciones, con el animo de aplicar la
segunda fase de la metodologia de las 5S’s; el documento comenzaba de la

siguiente forma:

“Amigo trabajador, PROSEDIN Ltda. le invita a seguir las siguientes instrucciones
gue le serviran para mejorar su lugar de trabajo, ademdas para proteger su
integridad fisica y emocional; Iéalas, apliquelas diariamente y en pocos dias notara

los cambios positivos que se generan:

* Asigne e identificar un lugar para cada articulo, archivo, documento o

herramienta de trabajo.
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cilite su identificacion visual, utilizando un color que los distinga del resto.

Determine la cantidad exacta que debe haber de cada articulo, archivo,

documento, herramienta de trabajo o suministro.

» Asegurese que cada articulo o herramienta de trabajo esté lista para usarse.

Cree los medios para asegurar que cada articulo regrese a su lugar.

Identifique y marque todos los sistemas auxiliares del proceso.

Incremente el conocimiento de los equipos. Ademas se les recomienda limpiar
lo que van a utilizar antes de comenzar a trabajar; antes de salir de su jornada de
trabajo, dejar todo como le gustaria encontrarlo al dia siguiente y sobretodo,
utilizar los sitios y recipientes apropiados para depositar y/o tirar los desperdicios,
envasas, papeles y demas elementos que no se utilicen con frecuencia en el sitio
de trabajo. Recuerden, que “EL ORDEN ES LA ESENCIA DE LA
ESTANDARIZACION”, por ende su sitio de trabajo debe estar completamente

ordenado antes de aplicar cualquier tipo de estandarizacion.

Los propdsitos claves del ordenar se basaron en definir un cédigo, nombre o color
para cada articulo, archivo o herramienta de trabajo necesaria para llevar a cabo
la labor productiva en cada lugar de trabajo; realizar diariamente controles visuales
gue permitieron diagnosticar y hacer seguimiento de las acciones tomadas al
respecto; crear una marcacién de la ubicacién exacto de cada objeto, herramienta

de trabajo, o archivo, segun su frecuencia de utilizacion.
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erden que cualquier inquietud, el grupo asesor estaré atento para resolverla.
s deseamos éxitos y sobretodo esperamos que tomen la aplicacién de esta

egunda ese con el sentido de pertenencia y responsabilidad del caso.

Resultados de la segunda etapa

En las fotos, se aprecia como al ordenar los utensilios y demas elementos
constitutivos del sitio de trabajo, se pueden encontrar mas facilmente
economizando asi tiempos de operacién y sobretodo movimientos para llegar
hasta ellos. También con la debida disciplina, se facilita el regreso a su lugar de
los objetos que se han utilizado, pues ayuda a identificar cuando falta algo dando

asi una mejor apariencia en los espacios laborales recién ordenados.

Después de aplicada la segunda ese, se notd6 un ambiente mas despejado y
sobretodo propicié a la hora d llevar a cabo las labores cotidianas de caca uno de
los integrantes de la familia PROSEDIN Ltda. Tanto en la oficina como en las
obras que se encontraban en construccion en el tiempo en que se implemento la

metodologia oriental de las 5s°S.
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a 25. Fotos de PROSEDIN Ltda. antes y después de finalizada la segunda

e de implementacion de las 5s’s.

Fuente: Autor del proyecto.

Beneficios obtenidos
Con la aplicacién del proceso SEIRI, se consiguieron cambiar los nichos laborales,

tanto en la oficina como en la sobras, pues se consiguio:

» La eliminacion radical de pérdidas por errores no intencionales.

* ElI mayor cumplimiento de los objetivos de la calidad, y sus respectivos

indicadores de gestion (mejora continua).

La mejora de la productividad global de la empresa.

Facilitar la identificacién de elementos, objetos o archivos, cuando no estaban
en su lugar especifico.
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contrar facilmente los objetos de trabajo, economizando tiempos vy

movimientos.

Tercera ese “SEISO: LIMPIEZA”
Figura 26. SEISO

Fuente: www.mejoramientocontinuo.com

El SEISO se implanté en PROSEDIN Ltda. Siguiendo una serie de pasos que
ayudaron a crear el habito de mantener cada sitio de trabajo, tanto en la oficina
como en las obras, en correctas condiciones. El proceso de implantacién del
proceso SEISO, se apoyé en el programa de socializacién, donde se rompieron
varios paradigmas organizacionales que se manejaban desde hace tiempo atras.

SEISO significé algo mas que eliminar el polvo y suciedad de todos los elementos
utilizados para llevar a cabo la labor productiva de cada uno de los integrantes
de la familia PROSEDIN Ltda. Desde el punto de vista de la mejora continua,
SEISO implicé examinar los equipos, herramientas y demas utensilios propios de
la labor productiva, durante el proceso de limpieza, con el fin de identificar
problemas como averias, fallos o cualquier tipo de inconveniente presentado. Par

facilitar la socializacion de esta fase, se trabajo con el siguiente lema:
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iiiiLIMPIAR CADA SITIO DE TRABAJO, LOS EQUIPO S, LAS
HERRAMIENTAS PREVINIENDO ASI LA SUCIEDAD Y EL DESOR DEN ! !

Diagramacion del proceso SEISO

Para facilitar la implantacion del proceso SEISO al interior de PROSEDIN Ltda., se
siguieron una serie de pasos, utilizando diagramas de bloque propuestos por el
estudiante en practica, que lograron apoyar el programa de socializacion. El

diagrama general se aprecia a continuacion.

Figura 27. Diagrama de bloque general del proceso SEISO

1. Proyectar 2. Planear
jornada de mantenimiento
limnieza de la limbieza.

5. 4. Alistar elementos 3. Preparar
Implementar para la Iimpieza. cartilla de
la limpieza. limpieza.

Fuente: Autor del proyecto.

 Paso 1. Proyectar jornada de limpieza

Es muy frecuente que en PROSEDIN Ltda. se lleve a cabo una campafa de orden
y limpieza. Por eso y como un primer paso para implantar las 5S’s esta jornada
se llevé a cabo el dia sabado 19 de mayo de 2007 de 8 a 12:30 de medio dia
(tanto en la oficina como en las obras en ejecucién. El estudiante en practica se

encarg6 de liderar la fase en la oficina y los asesores de calidad contratados por la
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esa hicieron su parte en las obras); en esta jornada de aseo denominada: “El
sekeeping, se toma a PROSEDIN Ltda.”, lo que se pretendio fue eliminar los

lementos innecesarios, limpiar los equipos, pasillos, archivadores de A-Z, etc.

Esta limpieza general, se consider6 como la primera etapa de un SEISO
totalmente desarrollado, ya que se traté de un buen inicio y preparacién para la
practica de la limpieza permanente. Esta jornada de limpieza ayud6 a obtener un
estandar de la forma como deben estar los equipos y herramientas de trabajo

permanentemente.
Como evento motivacional la primera jornada ayudd a comprometer a la direccién
y demés integrantes de la familia PROSEDIN Ltda. en el proceso de

implementacién de la metodologia de las 5S’s.

+ Paso 2. Planear mantenimiento de la limpieza.

El encargado de cada proceso fue el encargado de planear y liderar cada una de
las actividades desarrolladas entro de su nicho laboral (con asesoria del
estudiante en préactica l6gicamente) Para esta parte, se gener6 el compromiso de
realizar una jornada de limpieza general cada 15 dias (los dias sabados) y de
realizar una limpieza diaria del sitio de trabajo individual antes y después de
terminar la jornada laboral. Esta asignacion de responsabilidades se logr6 gracias
a la cooperacion del personal de las obras, en donde las jornadas se planearon

semanalmente, con ayuda del Gerente Técnico de PROSEDIN Ltda.

» Paso 3. Preparar la cartilla de limpieza.

Resulté muy util y sobretodo didactico, la elaboracion de una cartilla de
entrenamiento no solo para la limpieza si no también para el resto de las acciones

a realizar dentro de las 5S’s. Esta cartilla incluy6 elementos de juicio que

186

CERTIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (S.G .C.).



mrosedin ...

Ingenieria, Proyectos y Servicios

itieron a los integrantes de la familia PROSEDIN Ltda. tomar decisiones
rtadas a la hora de realizar asignacion de éareas, de utilizar los elementos de
mpieza, detergentes, jabones, aires acondicionados, agua; como también, los

oriento en la frecuencia y tiempo medio establecido para esta labor.

Las actividades generadas después de haber socializado la cartilla, y haciendo
énfasis a lo que de limpieza se refiere, incluyeron: la inspeccion antes del
comienzo de la labor diaria, las actividades de limpieza que tienen lugar durante el
trabajo, y las que se hacen al final del mismo. Fue importante establecer tiempos
de realizacion, para estas actividades, de modo que llegaron a formar parte natural

del trabajo diario.

La idea de la cartilla, fue desarrollar un pilar que promoviera el "mantenimiento
auténomo" al interior de PROSEDIN Ltda. Con el &nimo de encontrar estandares
de calidad en las labores diarias, enfocados a generar la satisfaccién del cliente.
Otros beneficios adquiridos fueron: el uso de estandares (aplicabilidad de la NTC-

ISO 9001:2000) empleada a los procedimientos en general.

* Paso 4. Preparar elementos para la limpieza.

La aplicacion del SEISO, se enfocd a los elementos de limpieza; la consigna fué
almacenarlos en lugares féaciles de encontrar y devolver. El personal de
PROSEDIN Ltda. fue entrenado, dentro de las socializaciones realizadas, sobre el
empleo y uso de estos elementos desde el punto de vista de la seguridad

industrial y conservacion individual.

* Paso 5. Implantacion de la limpieza.

La tarea comenz6 indicando a los integrantes de la familia PROSEDIN Ltda, sobre

el mantenimiento productivo a realizar en cada uno de loas equipos de computo
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dos en la oficina en lo que tiene que ver con: retirar el polvo sobrante de los
tactos internos, asegurar la limpieza de la suciedad de los pisos, paredes,
ajones, bafio, ventanas, etc.; fue necesario remover capas de  mugre
depositadas sobre las guardas de los archivadores, rescatar los colores de la
pintura de las paredes y fachada de la oficina opacadas por la suciedad y el

polvo..

SEISO implicé retirar y limpiar intensamente la suciedad, polvo, 6xido, arena,
pintura y otras materias extrafias de todas las superficies. También se tuvo en
cuenta, las cajas de control eléctrico, ya que alli se deposita polvo y si no se limpia
frecuente, por motivos de seguridad, puede llegar a causar problemas serios.
Durante la limpieza fue necesario analizar toda la informacion relacionada con la
infraestructura del centro de negocios, ya que en un futuro serd necesario realizar
acciones KAIZEN o de mejora contindia para su eliminacién, facilitando las futuras

limpiezas de rutina.

Ejecucion de la limpieza

El propdsito de la aplicacion de la tercera ese o proceso SEISO, fue que cada una
de los integrantes del grupo de trabajo, tanto en la oficina como en las obras,
realizara un trabajo creativo de identificacion de las fuentes de suciedad y
contaminacion para tomar de esta forma acciones de raiz para su eliminacion, de
lo contrario, resultaria imposible mantener limpio y en buen estado cada area de

trabajo.

El proceso de implementacion y/o ejecucion de la limpieza propiamente dicha, se
apoy0 en cada uno de los pasos expuestos en el diagrama de bloque general del
proceso SEISO que actuaron como elementos de entrada para su realizacion.

Como se dijo en anteriores lineas, en PROSEDIN Ltda. Era muy frecuente la
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acion periodica de campafas de orden y limpieza pero no se enfocaban
an los lineamientos dados por la metodologia de la 5S’s; de todas formas, esto

e pudo tomar como un primer paso para su implantacion.

En esta parte, la invitacion para el grupo de trabajo fue la siguiente: Amigo
integrante de la familia PROSEDIN Ltda. Recuerde que vamos mejorando la
empresa con la implementacion de la metodologia de las 5S’s; lo invitamos ahora
a que elimine los elementos innecesarios y ademas limpie periédicamente su
equipo, herramientas de trabajo, pasillos, armarios, archivadores, etc. Para llevar a
cabo lo expuesto con anterioridad, siga atentamente las siguientes
recomendaciones:

* [dentifique los materiales necesarios y adecuados para la limpieza de su area de
trabajo.

* Asigne un lugar adecuado y funcional a cada articulo utilizado para mantener
limpia su area de trabajo.

* Establezca métodos de prevencidn para evitar que se ensucie su area de trabajo.

* Implemente las actividades de limpieza como rutina.

Tenga en cuenta ademas, que no toda clase de limpieza puede considerarse un
SEISO totalmente desarrollado, ya que se trata de un buen inicio y preparacion
para la practica de la limpieza permanente. Estas jornadas de limpieza ayudan a
obtener un estandar de la forma como deben estar los equipos Yy herramientas
permanentemente. Las acciones SEISO deben ayudarnos a mantener el estdndar
alcanzado el dia de la jornada inicial. Como evento motivacional nos debe ayudar
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mprometer mas con el desarrollo de la institucion y por ende de su

joramiento continuo.

Resultados de la tercera etapa

Terminada la implementacion de las acciones SEISO, lo que se pretendia era
mejorar el aspecto fisico del centro de negocios de PROSEDIN Ltda. también
buscar un alargamiento en la vida util de los equipos, herramientas de trabajo e
instalaciones fisicas, disminuir la probabilidad de contraer enfermedades y
sobretodo ayudara evitar mayores dafios a la ecologia (esto teniendo en cuenta
algunos lineamientos de la NTC-ISO 14001:2004).

Figura 28. Fotos de PROSEDIN Ltda. antes y después de finalizada la tercera

fase de implementacion de las 5S’s

Ejemplo de un area despejada,
ordenada y limpia

Fuente: Autor del proyecto.
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ntro de todos los beneficios obtenidos gracias a la aplicacion de esta etapa,
anto en la oficina como en las obras inejecucién, se pudieron identificar los

siguientes beneficios:

» Se redujo el riesgo potencial de que se produciran accidentes laborales.

* Se mejoro el bienestar fisico y mental de los integrantes del grupo de trabajo.

» Se incrementd el la vida util de los equipos y herramientas, al evitar su deterioro

por contaminacion y suciedad.

» Se lograron identificar las averias mas facilmente, pues el equipo o herramienta

se encontraba en estado 6ptimo de limpieza.

» Se redujeron los despilfarros de materiales (en las obras) y de suministros en el

oficina debido a la eliminacién de elementos sobrantes.

* Se logr6 mejorar la calidad de los servicios prestados ya que se evitaron las
pérdidas por suciedad y contaminacion ala hora de hacer las entregas parciales y
totales de obra.

Los resultados tangibles, se pudieron apreciar al ahora de realizar el control y
respectivo seguimiento de los indicadores del sistema de gestion de la calidad
(S.G.C.) implementado en PROSEDIN Ltda. (Ver tablero balanceado de gestion
del sistema, Anexo A, Tablas 21-23).
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ta ese “SEIKETSU: ESTANDARIZACION Y CONTROL VIS UAL”

sarrolladas las tres primeras etapas dentro de la metodologia de las 5Ss, en
ROSEDIN Ltda., se convirtid casi en norma mantener buenas practicas en cada
sitio de trabajo. En caso de que no se llevara a cabo lo anteriormente mencionado,
es posible que se vuelvan a presentar los viejos y dafinos habitos; las normas a
seguir, deben ser faciles de desarrollar y deben permitir a los integrantes del
grupo de trabajo participar activamente en su total desarrollo. El lema para esta
fue el siguiente:

i i i i SALVAGUARDAR ALTOS NIVELES DE CLASIFICACION,

ORDEN Y LIMPIEZA !

Con el SEIKETSU lo que se pretendid, fue complementar el trabajo realizado
hasta el momento (implementacion las tres primeras eses), tomando como base el
estado de clasificacion, orden y limpieza alcanzado hasta el momento. En esta
etapa, lo importante es ser perseverante, pues cada integrante de la familia
PROSEDIN Ltda. fue responsable de liderar y por ende disefiar mecanismos para
buscar un beneficio tanto individual como colectivo. En este aspecto el estudiante

en préactica fue el soporte para llevar a cabo tal cometido.

Creada la cultura enfocada en la calidad, la clasificacion el orden y la limpieza, y
tomando como base los archivos fotograficos obtenidos en donde se hace el
paralelo del antes y del después, el reto ahora es mantener la iniciativa y la
motivacion en cada uno de los integrantes de la familia PROSEDIN Ltda.; para
ello, el estudiante en practica con ayuda de los asesore de calidad de la empresa,
tuvieron reuniones informales con el grupo de trabajo tanto en la oficia como en
las obras en ejecucién. Cabe anotar, que la utilizaciéon de los lemas facilité la

realizaciéon de las actividades programadas inicialmente.
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amacion del proceso SEIKETSU.

notable, que las tres primeras eses, estan mas enfocadas a los procesos y
obretodo as u mantenimiento; la cuarta ese, y por supuesto la Ultima, estan
encaminadas a desarrollar competencias en los trabajadores con el fin de dar
longevidad a la cultura creada hasta el momento. Por tal razon, el estudiante en
practica utiliz6 como herramienta de trabajo, una imagen ilustrativa, que permite
ligar lo dicho anteriormente a la practica dada en el diario vivir empresarial de
PROSEDIN Ltda. (ver figura 29, anexo B).

Figura 29. Esquema general del proceso SEIKETSU.

CLASIFICACION

ESTANDARIZACION

LIMPIEZA

Fuente: Autor del proyecto.
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imagen, sirvio de base para llevar a cabo el desarrollo de la cuarta etapa,
es piramidalmente hablando, en ella se expuso la relacion existente entre las
res primeras eses y la mejora continda creada por ellas vista en términos de

estandarizacion.

La estandarizacién permite mantener los logros alcanzados con la aplicacion de
las tres primeras "S". Si no existe un proceso y sobretodo una disciplina para
conservar los logros, es posible que el lugar de trabajo nuevamente llegue a
tener elementos innecesarios generando que se pierda la limpieza alcanzada con

anterioridad.

Ejecucion de la estandarizacion

Lo que se pretendié con esta etapa, fue mantener intacto el proceso que se ha
realizado anteriormente con las otras eses, elaborando estandares de limpieza y
de inspeccion para realizar acciones de autocontrol permanente; ademas de
perpetuar habitos que permitan mantener el sitio de trabajo, tanto en la oficina
como en las obras, en perfectas condiciones. Para la implantacion de esta ese,
se utilizé el siguiente elemento socializador:

“Amigo integrante de la familia PROSEDIN Ltda., buscando siempre lamedora de

su vida laboral, le invitamos a seguir las siguientes indicaciones:

* Establezca planes para mantener el estado de limpieza y orden alcanzado las

tres primeras 3'S.

* Ensefie a sus compafieros de trabajo a realizar normas con el apoyo de la

Gerencia General y una adecuada asesoria y entrenamiento.
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plee, si le es posible, fotografias de como se debe mantener el equipo, las

rramientas y las zonas de cuidado.

» Utilice adecuadamente los procedimientos establecidos para su proceso.

Recuerde, que el empleo de los estandares se debe auditar para verificar su

cumplimiento.

Resultados de la cuarta etapa.

Teniendo en cuenta que esta ese pretendia concatenar los resultados obtenidos
en las tres (3) etapas anteriores, se noto el cambio reactitud de las personas,
pues se pudo conservar las cultura desarrollada y lo mejor con ayuda de los
asesores de calidad la empresa se pudieron concretar mejores estrategias para
armonizar el trabajo en equipo, que ayudaran a desarrollar mejor las labores
cotidianas, tanto en la oficina como en las obras, lo que se vio reflejado en la
mejora del clima organizacional, en la salud tanto fisica como mental de las
personas, hasta el punto de lograr que ellas se sintieran y vieran mejor dentro de

su nicho laboral propiamente dicho (ver figura 30 a continuacién).
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a 30. Fotos de PROSEDIN Ltda. antes y después de finalizada la cuarta fase

Fuente: Autor del proyecto.

Beneficios obtenidos

Dentro de los tantos beneficios observados, cabe rescatar que se logro:

» Guardar efectivamente el conocimiento producido durante afios de trabajo.

» Mejorar el bienestar de los integrantes de la familia PROSEDIN Ltda., al crear

un habito de conservar impecable el sitio de trabajo en forma permanente.

» Dar a conocer, ambientar y mejorar en el personal de las obras el trabajo en

equipo.

» Evitar errores en la limpieza que puedan conducir a accidentes o riesgos

laborales innecesarios (seguridad industrial y salud ocupacional).
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Preparar el personal, tanto administrativo como operativo, para asumir
mayores responsabilidades en la gestiéon de cada uno de sus puestos de

trabajo.

* Optimizar los tiempos de respuesta a los clientes e incrementar la

productividad de la empresa.

Después de terminada la implementacion de esta fase de la metodologia de las
5S’s, se estaba cerca del inicio del ciclo de auditorias internas de calidad, lo que
facilito su divulgacion institucional y ademas permitié crear los espacios de
dialogo necesarios para socializar esta gran etapa dentro de la implementacién
del sistema de gestidon de la calidad para PROSEDIN Ltda. en busca de lograr la

certificacion de los servicios expuestos en su alcance.

Quinta ese “SHITSUKE: DISCIPLINA Y HABITO".

Para complementar todo el trabajo desarrollado hasta el momento, se estructurd
esta “quinta y Ultima ese”, enfocada a la maximizacién de las actitudes generadas
hasta el momento en los integrantes de la familia PROSEDIN Ltda.; por eso la
socializacién de la metodologia de las 5S’s resultd6 un medio eficaz para
desarrollar facultades mentales (segun lineamientos genéricos del brainstorming),
con el fin de fortalecer el proceso de mejora continua al interior de PROSEDIN
Ltda.

La ultima ese finalmente servira como medio para mantener las anteriores cuatro
eses implementadas, pues se basara en la formacién continua de todo el grupo
de trabajo; para llevarlo a cabo, al implementar esta ese lo que se pretende es

estructurar un sistema formal de trabajo, que logre dar longevidad a la
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dologia basandose en un seguimiento y en una comprobacion de
ultados. En ese orden de ideas, se cred de nuevo un lema para facilitar su

plementacion, como a parece a continuacion:

i i ii PERPETUAR EL HABITO, EMPLEO Y UTILIZACION DE LOS
METODOS ESTABLECIDOS Y ESTANDARIZADOS PARA LA LIMPI EZA,
EL ORDEN Y LA CLASIFICACION PARA MEJORAR EL LUGARD E

Diagramacion del proceso SHITSUKE

Para la diagramacioén del proceso SHITSUKE, se tom6é como base todo el trabajo
realizado en las cuatro (4) fases anteriores y ademas para darle un enfoque en
donde se diera la mejora continua, se le miré des de la perspectiva del ciclo PHVA
a modo de complemento conceptual y organizativo; en ese orden de ideas, el
proceso SEIRI se tom6 como el planear, SEITON como el hacer, SEISO como
verificar y finalmente SEIKETSU como actuar. Este enfoque sistémico, permitio
terminar la implementacién de la metodologia de la forma como se habia planeado

en conjunto con el comité de gestion de la calidad.

198

CERTIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (S.G .C.).



mrosedin ...

Ingenieria, Proyectos y Servicios

a 31. Esquema general del proceso Shitsuke, desde la perspectiva dada por

SEIRI
Clasificacion

SEIKETSU
Estandarizacién

SEITON
Organizacion

SHITSUKE
Disciplina 'y
habito

SEISO
Limpieza

Fuente: Autor del proyecto.

Ejecucion de la disciplina y el habito.

En este proceso de aplicacion de la metodologia de las 5S’s, como valor agregado
dentro de implementacion de un sistema de gestion de la calidad para PROSEDIN
Ltda. el proceso SHITSUKE o quinta ese se definié como la disciplina que generé
un desarrollo y permitié una evolucion positiva de la cultura del autocontrol dentro
de PROSEDIN Ltda., pues desarroll6 habitos de mejora continua en los
integrantes del grupo de trabajo, tanto administrativo como operativo, poniendo en
practica el ciclo Deming también conocido como ciclo(PHVA) y que constituye un
buen modelo para lograr que la implementacion de esta Ultima fase sea un valor

fundamental al momento de realizar las labores diarias en PROSEDIN Ltda.
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llevar a cabo la completa aplicacién de la dltima ese o proceso SHITSUKE,
le entrego a cada integrante de la familia PROSEDIN Ltda. una guia
etodolbgica, en donde por medio de sencillas recomendaciones se daba el
rumbo sobre como responder eficientemente a sus lineamientos. Las lineas

bésicas decian lo siguiente:

“Amigo integrante de la familia PROSEDIN Ltda. Para dar puntada final al proceso
de implementacion de la metodologia de las 5S’s al interior de la organizacioén, se
le recomienda seguir estas sencillas pautas con el fin de afianzar el proceso de
mejora continua generado en el interior de su lugar de trabajo y asi verse

beneficiado productivamente hablando”:

* Mejore el respeto a si mismo y hacia los demas.

» Propicie el respeto de las normas y estandares establecidos (tanto en le
metodologia de las 5S°s como en lo referente al sistema de gestion de la calidad

recién implementado) para conservar su sitio de trabajo impecable.

* Promueva el habito de auto controlar o reflexionar sobre el nivel de
cumplimiento de las normas establecidas por, la. metodologia de las 5S’s y por el

sistema de gestion de la calidad (S.G.C.).

* Realice un control personal y propicie el respeto por las normas que regulan el
funcionamiento de PROSEDIN Ltda.

Recuerde que con orden, limpieza, clasificacion, estandarizacién y sobretodo
disciplina, podra no solo alcanzar sus metas laborales si no también podra crecer

como persona...gracias por su colaboracion.
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Itados de la quinta etapa

rminada la fase de implementacion de la metodologia de las 5S’s, se noté como
n los integrantes de la familia PROSEDIN Ltda., empez6 a mejorar su
autoimagen laboral reflejada en la mejora de la eficacia en las labores cotidianas,
tanto en la oficina como en las obras, y esto les sirvié para propiciar el mejor trato
entre ellos; la alta direccién se vio comprometida ain mas en valorar los esfuerzos
del grupoide trabajo y para ello cambié la perspectiva de hacer menos
reprimendas y sanciones y cambiarlas mejor por incentivos y congratulaciones.

Algunos resultados saltan a la vista (ver figura 32 a continuacion).

Figura 32. Fotos de PROSEDIN Ltda. antes y después de finalizada la quinta fase

de implementacioén de las 5S°’s

DESPUES

Fuente: Autor del proyecto.
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n la implementacion total de la metodologia de las 5S’s, se pudo notar que
ada uno de los integrantes de la familia PROSEDIN Ltda adquirieron un

compromiso con la empresa y con ellos mismos, por que:

» Se cre6 una cultura de sensibilidad, respeto y cuidado de los recursos de la

empresa.

» Se comenzaron siguen los estandares establecidos por los lineamientos de la
NTC-ISO 9001:2000 y comenzd a existir una mayor sensibilizacion y respeto

entre los integrantes de la familia PROSEDIN Ltda.

* Se incrementd la moral en el trabajo (es decir en la realizacion de la labores
diarias), reflejada en mayor productividad y competitividad a nivel servicios de

ingenieria civil.

» El cliente, tanto interno como externo, se comenz6 a sentir mas satisfecho
(reflejado en los resultados obtenidos en las encuestas de satisfaccion del cliente
y en los resultados arrojado por los indicadores de gestion por procesos) ya que
los niveles de calidad. en los servicios prestados fueron superiores debido a que

se han respetado integramente los procedimientos y normas establecidas.

» Cada uno de los sitios de trabajo, tanto en la oficina como en las obras en
ejecucion en ese momento, se convirtieron en lugares en donde realmente es
atractivo llegara cada dia de la semana.

» Evaluacion y seguimiento de la metodologia de las 5 S’s. Con la

implementacion de la metodologia, se rompieron varios paradigmas
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nistrativos que muchos trabajadores llevaban a cuestas; en este aspecto se
ron frases como:”llevo tantisimos afios en este trabajo y nunca he tenido que
mpiar mi sitio de trabajo, ¢Por qué tengo que hacerlo ahora?, que fastidio
aplicar las 5S’s; y esta otra que causé mas atencién en los integrantes del
comité de gestion de la calidad por que fue dicha por el Gerente Técnico de
PROSEDIN Ltda.: “me pagan por trabajar, no para limpiar”.

Bueno, frases como las anteriores fueron el comun denominador durante la
implementacién de la metodologia de las 5S’s; fue complicado romper con estos
esquemas mentales y sobretodo con la resistencia al cambio, que se presenté
incluyendo a la Gerencia General, pero se logré el objetivo. Para ello, se
estructurd el trabajo de seguimiento y medicién teniendo en cuenta su relacion

con los lineamientos de la NTC-ISO 9001:2000, como se expresa a continuacion:

e Compromiso de la direcciéon: Fue importante y se logré6 que dentro de las
estrategias creadas para generar el bienestar en PROSEDIN Ltda, se incluyera la
parte de mejora continua, vista desde la dptica dada por los resultados obtenidos a
través de la implementacion tanto de la metodologia de las 5S°s como del sistema
de gestion de la calidad, y por ende se notara el compromiso de parte de la alta

direccion.

Este compromiso, que partié desde lo personal, basicamente tuvo que ver con la
divulgacion oportuna y objetiva del marco estratégico institucional, la evaluacién
periddica de los resultados arrojados por los indicadores de gestion por proceso, y
en Ultimas proporcionando los recursos necesarios para llevar a cabo cada una de
las acciones necesarias durante el proceso, entre otros factores; todo lo anterior
se vio retroalimentado en las dos (2) revisiones gerenciales (utilizando el
procedimiento y formato respectivo: PE-DE-001 y RE-DE-001, (respectivamente)
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e llevaron a cabo en PROSEDIN Ltda., dentro del marco legislativo dado por
NTC-ISO 90001:2000, mas especificamente en el numeral 5.0. que hace

eferencia al compromiso de la direccién.

» Desarrollo integral del programa: Luego de tener el compromiso total de la
direccion respecto a la evaluaciéon y seguimiento de la metodologia de las 5S’s,
llevada acabo con ayuda del procedimiento y formato mencionado anteriormente,
se hizo necesario llevar a cabo de forma integral el desarrollo del programa, en
términos de dejar estipulado un dia la semana para realizar las labores de
housekeeping también llamado “el dia de las 5S°s”, de concretar la publicacion de
la cartilla de socializacién de las 5S’s, de realizar actividades de integracion en
donde se motive al trabajador a mejorar y aportar ideas productivas, entre otros
aspectos. Estos proyectos de mejora pueden traducirse en mejoras de
infraestructura fisica, telematica, y tecnoldgica (en especial blanda como

capacitaciones).

En el caso de las capacitaciones, fueron vistas como un elemento diferenciador
dentro de las competencias laborales que maneja la NTC-ISO 9001:2000 y
ademas como una estrategia para mejorar el good will y el How how de la

organizacién en el mercado.

e Evaluacién de resultados: Usando los criterios preestablecidos por la
Gerencia General para desarrollar integralmente el programa, resultd crucial la
retroalimentacion realizada dentro de las dos (2) revisiones gerenciales, pues en
ellas lo que no se pretendio fue sorprender o fiscalizar a los empleados si no que
por el contrario generar el espacio para que ellos aportaran sus ideas en pro de
la elaboracion de mejoras en sus sitios de trabajo; teniendo en cuenta

I6gicamente cada una de las actividades descritas en el procedimiento elaborado
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tal fin (PE-GC-005 llamado mejora del sistema de gestion de la calidad); en
a parte, el estudiante en practica brindd su apoyo con la elaboracion de
yudas visuales o pequefios carteles disefiados siendo alusivos al tema de
evaluacion y mejora de resultados obtenidos después de la implementacién, por

procesos, de la metodologia de trabajo de la 5S’s.

Para facilitar la comprension de las etapas de evaluacion y seguimiento de la
implementaciéon de la metodologia de las 5S’s en PROSEDIN Ltda. el estudiante
en practica prepar6 el siguiente grafico ilustrativo que fue presentado el dia en que
se llevé a cabo la ultima reunién relacionada con el tema.

Figura 33. Guia grafica para realizar la evaluacion y seguimiento de la

metodologia de las 5Ss

SEGUIMIENTO COMPROMISO
PROGRESIVO DE LA
Y CONSTANTE DIRECCION

EVALUACION
DE LAS
ACCIONES
REALIZADAS

Fuente: Autor del proyecto.
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9. EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD DE PROSEDIN Ltda.

Después de un trabajo arduo y extenso llevado a cabo en la etapa de
implementacion de la estructura documental, suena logico dar continuidad a estos
esfuerzos llevando a cabo la evaluacién de los mismos (la evaluacion es de su
eficacia lI6gicamente). La herramienta utilizada para llevara a cabo la evaluacién
del sistema de gestion fue la auditoria interna por procesos; se tomaron ademas
las directrices expuestas por la matriz de eficacia del sistema a modo de

complemento conceptual.

9.1 EVALUACION DOCUMENTAL

La evaluacion, se realizé teniendo como base los pardmetros que establecen las
normas: NTC-ISO 9001:2000, NTC-ISO 9004:2000 y la NTC-ISO 19011:2000:
Con las dos primeras se lograron incorporar términos como: mejora continua y
integracion de procesos (visto como un proceso sistémico), pues estas norma
brinda una guia general sobre la aplicacion de la administracion de la calidad y
describe los procesos que deberian incluir los sistemas de calidad para lograr el
mejoramiento de los procesos. Reemplaza la anterior serie 1ISO 9004. (Cabe
anotar, que la NTC-ISO 9004:2000 no es certificable). Con la tercera norma, se
completd el proceso de implementacion para su posterior evaluacion ya que en
ella se encuentran elementos que proporcionan orientacion relativa a las

auditarias de sistemas de gestion de la calidad, entre otros.

Para llevar a cabo la evaluacion del sistema de gestion de la calidad recién
implementado, se tomaron como base cada uno de los procesos del sistema

(mapa de procesos, caracterizaciones, procedimientos, formatos de registro y
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s componentes de la documentacion ya estructurada). El ciclo de auditorias
rnas fue liderado por el estudiante en practica (futuro coordinador de gestion
e la calidad de PROSEDIN Ltda.), con el apoyo y/o acompafiamiento del gerente
Administrativo, Financiero y de Calidad y por supuesto de los asesores de calidad
de la empresa. Cabe anotar que el ciclo de auditorias internas de calidad, le sirvio
a los integrantes de la familia PROSEDIN Ltda. Para reforzar conceptos, y
sobretodo como preparacion para la segunda fase de la auditoria externa
(realizada por el ICONTEC) o de campo como la denomina el ente certificador
elegido. Los lineamientos de la NTC-ISO 19011:2000 guiaron la realizacién de

dichas auditorias internas de calidad.

Ademés de tener en cuenta cada uno de los lineamientos establecidos en la
NTC-1SO 19011:2000, se estructur6é un procedimiento obligatorio (PO-GC-004) en
donde en consenso realizado en la reunion N° 20 de comité de gestion de la
calidad, se logré determinar los formatos de registro necesaria para dar objetividad
documental esta fase dentro de la implementacion del S.G.C. Con base en las
actividades descritas en este procedimiento se estructuré un cronograma de

realizacion auditorias internas de calidad (Ver tabla 30, Anexo A).

9.2 ASIGNACION DE LOS REQUISITOS DE LA NTC-ISO 9001 :2000
(SENSIBILIZACION AUDITORIAS INTERNAS)

Para dar complemento a las acciones realizadas en el ciclo de auditorias internas,
previamente se realizd una reunion del comité de gestion de la calidad, (reunidon N°
16) en donde cada responsable de liderar los procesos del sistema, hizo una
breve exposicion de su proceso segun los lineamientos de la NTC-ISO 9001:2000,

como se aprecia en la tabla 14 que aparece a continuacion.

207

CERTIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (S.G .C.).



mrosediniw.s.

Ingenicria, Proycotos y Scrvicios

14. Sensibilizacién auditorias internas

Sensibilizacion auditorias internas
!_""‘:'?Bd IN Leda. Asignacién de los requisitos de la NTC-ISO 9001:200 0
ﬂrJl'l'Il'_"rlll.. l"l'|vl_"l“:'.ll"'i 1" cad Pl =gl
NTC-1SO 9001:2000
NOMBRE FUNCIONARIO AREA FUNCIONAL DIA HORA TEMATICA A TRATAR
Arnoldo Morales Delgado Gerencia general 22 enero-2007 4-6pm Requisito 5.0.
gaco. g p-m Manual de gestion de la calidad.
Xi Sol Requisito 7.0.
|omja\ra oler ) 23 enero-2007 4-6p.m. au I )
Rodriguez. Gerencia Manual de gestién de la calidad.
Leonardo Gomez Triana. técnica Requisito 7.0.

23 enero-2007 4-6p.m. B ,
Manual de gestién de la calidad.

Omaira Restrepo Jaimes. Requisito 6.0.
maira Restrepo Jaimes 24 enero-2007 4—6pm. equwﬂ (o |
Manual de gestién de la calidad.

) ) Requisito 8.0.
Sergio Antonio Torres. ) o 24 enero-2007 4-6p.m. . )
Gerencia administrativa , Manual de gestién de la calidad.
financiera y de calidad Requisito 7.0.
Olga Lucia Nifio. y 25 enero-2007 4-6p.m. q . .
Manual de gestién de la calidad.
Yuri Yesenia Rojas 25 enero-2007 4-6pm Requisito 6.0.
i i : - -6pm.
v ) P Manual de gestidn de la calidad.
Elaboro Revisd Aprobo
Gerente Administrativo, Financiero y de Calidad Gerente Administrativo, Financiero y de Calidad Gerente General

Fuente: Autor del proyecto.
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reunion se llevé a cabo con ayuda del video beam de la institucion y tuvo una

acion de dos (2) horas.

9.3 PROGRAMACION DEL CICLO DE AUDITORIAS INTERNAS D E CALIDAD

Teniendo en cuenta la sensibilizacion realizada sobre el tema de auditorias
internas (en lo que se refiere a la asignacion de los requisitos de la NTC-ISO
9001:2000), se estructurd el respectivo cronograma de actividades relativas a la
realizacion del ciclo de auditorias internas de calidad (ver tabla 30, Anexo A,
cronograma de realizacion de auditorias internas de calidad). El objetivo de esta
programacion va dirigido hacia la evaluacion del sistema de gestion de la calidad
implementado en PROSEDIN Ltda., verificando en un intervalo de tiempo
determinado por el Gerente General, su eficacia; también se tienen en cuenta
aspectos como: cambios institucionales (marco estratégico), verificacion de las
acciones correctivas y preventivas implementadas hasta el momento, entre otros

aspectos importantes. (ver figura 34 a continuacion).

Figura 34. Ciclo de auditorias internas de calidad

SELECCION DEL EQUIPO AUDITOR
RECOPILACION DE INFORMACION IN SITU

REUNION INAUGURAL CON EL AUDITADO
VISITAY ENTREVISTAS CON EL AUDITADO
EXAMEN DE REGISTROS

REUNION FINAL CON EL AUDITADO
EMISION DEL INFORME FINAL

SEGUIMIENTO DE ACCIONES CORRECTIVAS
EVALUACION DE ACCIONES CORRECTIVAS

Fuente: Autor del proyecto.
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QUIPO DE TRABAJO (AUDITORES INTERNOS DE CALIDA D)

ara la realizacion de esta actividad, se realizo6 un ciclo de capacitaciones a los
integrantes de la familia PROSEDIN Ltda. Pues ninguno poseia con los
conocimiento y menos con las competencias necesarias (hago referencia al perfil
de auditor interno expuesto por la NTC-ISO 19011:2000). Las capacitaciones se
llevaron a cabo dentro del marco conceptual dad en el comité de gestion de la
calidad especificamente en las reuniones 20, 21, 22 y 23. (El perfil de un auditor
interno de calidad, fue estructurado dentro del manual de funciones de la
empresa).

El listado de auditores internos de calidad participantes en el ciclo de auditorias
internas, se especificd dentro de la tabla 30. Cabe anotar, que alli se especifican
sus roles dentro del proceso de evaluacion del Sistema de Gestion de la Calidad
implementado en PROSEDIN Ltda.

9.5 CONCRECION DE OBJETIVOS, ALCANCE Y CRITERIOS DE L CICLO DE
AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

Después de capacitar al personal involucrado con el sistema de gestién y para dar
complemento al cronograma estructurado se tuvieron presentes los siguientes
criterios, por proceso, para la realizacion del ciclo de auditorias internas de
calidad:

» Objetivo y alcance especifico de la auditoria.

 Identificacion de responsables por proceso.
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ificacion de los documentos de referencia a tener en cuenta.

| despliegue de estos de items, se describen en la tabla 30.

9.6 REVISION DOCUMENTAL

Como ejercicio preliminar, la revision documental se llevé a cabo cuando se hizo la
asignacion de los requisitos de la NTC-ISO 9001:2000 (Sensibilizacion auditorias
internas), y de alli se pudo determinar que documentacién se debia reforzar
la NTC-ISO 9001:2000. Para

estructurar mejor esta fase de revision documental, se tubo en cuenta el

teniendo como directriz los lineamientos de

procedimiento creado para tal fin: PO-GC-003 y sus respectivos formatos

de registro (ver tabla 10).

Tabla 15. Listado maestro de procedimientos obligatorios

conico
TITULO
PROCEDIMIENTO REGISTRO
»  Control de documentos. PO - GC - 001 RO - GC - 001
-Codificacion documentos y registros. RO-GC-011
» Control de registros, PO - GC - 002 RO - GC - 002
-Codificacion documentos y registros. RO-GC-012
¢ Auditoria interna. PO -GC-003
-Plan de auditorias. RO -GC - 003
-Lista de verificacion. RO - GC- 013
-Registro no conformidad. RO - GC- 023
-Informe final. RO - GC- 033
« Control del servicio no conforme. PO - GC - 004
-Control y seguimiento serviciono  conforme. RO - GC - 004
¢ Acciones Correctivas. PO - GC - 005
-Seguimiento acciones correctivas / preventivas. RO - GC - 005
* Acciones preventivas. PO - GC - 006
-Seguimiento acciones correctivas / preventivas. RO - GC - 005

Fuente: Autor del proyecto.
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uno de estos formatos, sirvid de guia para la realizacion del ciclo de
ditorias internas de calidad y su estructura se puede consultar en el manual de
rocedimientos de PROSEDIN Ltda. Numeral 5.0. Que hace referencia al listado
maestro de procedimientos obligatorios estructurados en la empresa dentro del
proceso de gestion de la calidad que hace parte del nivel de soporte dentro del
mapa de procesos que se estructurd para tal fin y que se encuentra en los anexos

(parte final del presente trabajo de grado).

9.7 EJECUCION DEL CICLO DE AUDITORIAS INTERNAS DE C ALIDAD
(AUDITORIAS EN SITIO)

El ciclo de auditorias internas de calidad, se llevd a cabo basicamente en dos
escenarios: en el centro de negocios de PROSEDIN Ltda. ubicado en la carrera 22
N° 35-40, oficina 217, edificio Apolo de la ciudad de Bucaramanga y en cada una
de las obras que se estaban ejecutando (Ver tabla 13), teniendo como base la

programacion realizada con anterioridad.

El alcance de este ciclo de auditorias internas de calidad, estuvo direccionando
por cada plan de calidad, especificamente en lo descrito en el numeral 2.4., en
cada una de las obras que se encontraban en ejecucion al momento de comenzar
la implementacion del sistema de gestibn de la calidad; en las obras ya
culminadas, antes de iniciado el proceso de implementacién del sistema de
gestion, pero que se encontraban dentro del intervalo de tiempo en que se
comenzo a trabajar bajo el enfoque dado por la NTC-ISO 9001:2000 se realizé
una estructuracién documental siguiendo los mismos parametros de las que se
encontraban en ejecucién en lo que tenia que ver con el orden y disposicion de su

respectiva documentacion en cada A-Z destinado para tal fin.
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Identificacion de evidencias de auditoria.  El ciclo de auditorias, se llevo a
0 conservando una secuencia genérica es decir, para cada proceso la pareja
e auditores designados realizdé una reunion de apertura en donde se revisaron
variables como: el alcance y los objetivos de la auditoria (descritos en el plan de
auditoria entregado al auditado 15 dias antes de su auditoria), para luego muy
cortésmente explicar la metodologia a seguir para su realizacion (aqui se tuvieron
presentes el resto de formatos, el ciclo PHVA y los lineamientos dados por la NTC-
ISO 19011:2000). Los auditores en el desarrollo de su labor, tuvieron la total
autonomia de revisar toda la documentacién que consideraron pertinente y los
hallazgos del trabajo de campo se consignaron en los formatos: Lista de
verificacion (RO — GC- 013) y Registro no conformidad (RO — GC- 023).

9.7.2 Informe de auditoria interna de calidad. El auditor lider, con ayuda del
auditor acompafiante, 15 dias después de realizada la auditoria en sitio,
entregaron el informe final por proceso (utilizando el formato Informe final de la
auditoria interna de calidad: RO — GC- 033) en donde se exponen las no
conformidades encontradas sus causas y las acciones de mejora propuestas para

cerrar dichas no conformidades encontradas.

Cada uno de los auditores lider involucrados en el desarrollo del ciclo de auditorias
internas de calidad en PROSEDIN Ltda. Hizo entrega al estudiante en practica de
su informe final de auditoria y con este material el estudiante pudo realizar un
informe ejecutivo general del proceso de evaluacion del sistema de gestion de la
calidad y ademas complementarlo con un cuadro explicativo en donde se resumen
los hallazgos encontrados por procesos, es decir para hacer el respectivo
despliegue de las evidencias de auditorias mencionadas en el numeral 8.7.1. (Ver
tabla 14 y figura 34).
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ditoria realizada a los procesos de cadena de valor de PROSEDIN Ltda., se
plementd con la ayuda de los asesores de calidad de la empresa,
specificamente en le obra cuya ficha técnica resumida es:

* Contrato No.: C-5416-01

» Objeto: Adecuacién y traslado de las redes del servicio de alcantarillado de los
corredores viales del SITM del municipio de Bucaramanga tramo deprimido

carrera 17 desde calles 502 a la calle 48.

» Contratante: Empresa publica de alcantarillado de Santander S.A. (EMPAS
E.S.P. S.A).

» Contratista: PROSEDIN Ltda.

* Plazo de ejecucién: Noventa (90) dias.

* Fechade inicio: Tres (3) de julio de 2007.

» Fecha determinacion: : Treinta (30) de septiembre de 2007.
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a 35. Informe ejecutivo del proceso de evaluacion del sistema de gestion de
alidad

INFORME EJECUTIVO
~rosedincu..
LS Ao SRR (SINOPSIS AUDITORIA INTERNA N°1)
RE — GC- 015 | Versién: 01 | Diciembre 12-2006 Paginaldel

AUDITORIA INTERNA N.°1
Plan de mejora (Julio 06 de 2007)
1. Predmbulo
El presente informe responde a las necesidades para el desarrollo estratégico y mejora de
la competitividad de PROSEDIN Ltda., a partir de la verificacion de su Sistema de Gestion
de la Calidad que haga posible vivir y hacer vivir la Politica y los objetivos de la calidad en

términos de:

» Prevenir: Las fallas, y las no conformidades, que se puedan presentar.

e Cumplir: Con la legislacion y la reglamentacion aplicable a los procesos en el ambito
de gestién de la calidad.

* Mejorar: El desempefio de la organizacion, en plena alineaciéon y armonia con el

despliegue de las directrices de su orientacion estratégica.

2. Obijetivo general

La sinopsis de la auditoria interna N°24, tiene como objetivo dar a conocer a los
integrantes de la familia PROSEDIN Ltda. los hallazgos, no solo documentales, que
permitan crear las herramientas, elementos y habilidades requeridas para Ila
implementacion y mejora del sistema de gestion de la calidad, permitiendo la integracion
de politicas, procedimientos y recursos para alcanzar las metas corporativas propuestas y

generar una organizacién mas competitiva y rentable.
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ance de la auditoria

ica para todas las obras que hacen parte del alcance propuesto para la certificacion y
ue en el momento de la implementacidon del sistema de gestiéon de la calidad, se
encontraban finalizadas o en curso, y los respectivos procesos que las complementan

segun jerarquizacién dada por el mapa de procesos institucional.

4. Metodologia utilizada

La metodologia empleada para la recopilacién de la informacién fue eminentemente
participativa, con alto grado de aplicabilidad, segin objetivo propuesto en el génesis de la
etapa de verificacién del sistema de gestion de la calida de PROSEDIN Ltda.

5. Resultados obtenidos

Terminada la etapa de verificacién del sistema de gestion de la calidad de PROSEDIN
Ltda. y tomando como base los lineamientos descritos en la NTC- ISO 19011, se

obtuvieron los siguientes resultados (ver cuadro anexo B).

6. Conclusiones

Con base en los resultados obtenidos, se deja caro que el proceso liderado por el gerente
técnico de PROSEDIN Ltda., se auditara en un mes, pues se considerd que no se
encontraba apto para tal fin. Se propuso aplicar reingenieria documental dejando claro su
coherencia ideoldgica y correcta relacion con el alcance propuesto para el sistema de
gestion de la calidad.

Elaboré Revisé Aprobo

Coord. Gestion de Gerente Adm . Financiero y de
Calidad Calidad

Gerente General

Fuente: Autor del proyecto.
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Reunién de cierre. Terminado el ciclo de auditorias internas de calidad, se
liz6 una reunion de cierre, por proceso, esto a modo de retroalimentacion
ocumental (identificacion de fortalezas y debilidades del proceso respecto a la
implementacién y su debida gestion dentro del sistema), es decir el auditor lider y
su acompafiante dan por terminada su sesion de auditoria interna de calidad con
el cierre de la misma; en este espacio de finalizacion, se analizé el
desenvolvimiento del auditado y paralelamente se le hizo saber que no
conformidades fueron encontradas en su proceso.

Luego el auditado firma el formato: registro de no conformidad
(RO — GC- 023), para dejar constancia de la labor realizada por os auditores; esta
reuniéon se realiz6 con cada responsable de proceso, inicialmente, y Lugo de
terminado el ciclo de auditorias internas de calidad, se realiz6 de forma grupal
(reunion N° del comité de gestion de la calidad de PROSEDIN Ltda.).

Para la realizacion de la reunion de cierre a nivel grupal del ciclo de auditorias
internas de calidad (o informativa si se quiere ver desde otra Optica), se utilizd
como base documental la tabla 35, en donde con ayuda del video beam
institucional, se compartio la experiencia captada por los auditores internos en el
cumplimiento de su labor, con el animo de comprometer a los responsables de
procesos en donde se levantaron no conformidades para su levantamiento
dejando un cierto intervalo de tiempo para tal fin (este tiempo se definié con la
ayuda de los asesores de calidad de la empresa). La reunion tuvo una duracion de
dos horas y media (2.5 horas), y se dejé evidencia objetiva con el debido soporte
documental proporcionado Por el formato: lista de asistencia a las reuniones
RE-GC-020.
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Implementacion de acciones correctivas y prev entivas. Cada
ponsable de liderar su proceso, se le hayan o no encontrado no conformidades,
uvo la misién de realizar el debido tratamiento de las acciones preventivas
(implementadas en el caso de que en la auditoria no se le hubieran levantado no
conformidades), y de las correctivas (en el caso contrario), siguiendo los
procedimientos creados para tal fin y que hacen parte de los exigidos por la NTC-
ISO 9001:2000 (ver tabla 16).

Tabla 16. Herramientas para realizar el mantenimiento del S.G.C. en PROSEDIN
Ltda.

CODIGO
TITULO PROCEDIMIENTO REGISTRO
» Acciones Correctivas. PO - GC - 005
-Seguimiento acciones RO - GC - 005
correctivas / preventivas.
* Acciones preventivas. PO - GC - 006
-Seguimiento acciones RO — GC - 005
correctivas / preventivas.

Fuente: Autor del proyecto.

En este orden de ideas, las acciones tomadas por el responsable de cada uno de
los procesos que hacen parte del sistema de gestién de la calidad de PROSEDIN
Ltda., fueron rapidas, efectivas y sobretodo funcionales, es decir de facil aplicacion
frente a las evidencias de auditoria encontradas (lo anterior teniendo en cuenta los

respectivos procedimientos estructurados para tal fin).
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llevar acabo el seguimiento de las acciones tomadas por los responsables de
procesos, se realizaron reuniones periédicas, con ayuda de los asesores de
alidad de la empresa, esto con el fin de tener bien presente hacia donde se
dirigian las acciones tomadas por cada uno de ellos. Estas reuniones, se
realizaron por fuera del comité de gestion de la calidad, pero en la reunién préxima
del comité, se hacia un relato de lo realizado en estas reuniones algo informales,
pero no menos importantes que las del comité de gestiéon de la calidad de
PROSEDIN Ltda.

9.7.5 Seguimiento, cierre y efectividad de las acci ones tomadas. El directo
responsable de llevar a cabo el seguimiento de los planes de mejora generados a
partir de los resultados obtenidos del ciclo de auditorias internas de calidad, en
este caso, es el Gerente Administrativo, Financiero y de Calidad de PROSEDIN
Ltda. Cabe anotar que como apoyo de area funcional, el estudiante en practica
hizo las veces de coordinador de gestion de la calidad, quien se encarg6 de llevar
al dia todos los registros relacionados con la ejecucién de las acciones correctivas
y preventivas implementadas en cada uno de los procesos que hacen parte del
sistema de gestion de la calidad de la organizacion (formatos: PO-GC-005 Y PO-

GC-006 respectivamente).

Este seguimiento, apoyado por los asesores de calidad de PROSEDIN Ltda. se
realizé de forma constante para evitar que las acciones tomadas se quedaran solo
en el papel, permitiendo asi la total participaciéon de todo el grupo de trabajo de la
empresa. Lo anterior sirvi6 como base para que la preparacién para la auditoria
externa, a llevarse a cabo por parte del ICONTEC, quedara reforzada en su
totalidad.
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anotar que la implementacion de cada una de las acciones, tanto correctivas
0 preventivas, no solo sirvi6 para poner punto el sistema de gestion de la
alidad si no también para crear una cultura enfocada en la calidad, que le

permitira a la empresa crecer, y sobretodo mantenerse en el mercado.
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0. CERTIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALI DAD DE
PROSEDIN Ltda.

Después de 13.5 meses, incluyendo las holguras de actividades programadas, se
completaron cada una de las etapas expuestas en el cronograma de trabajo
(ver tabla 13, anexo A) y se lleg6 al punto de tener listo el sistema de gestion de la

calidad, recién implementado, a punto para la visita del ICONTEC.

10.1 ELECCION DEL ENTE CERTIFICADOR

El ente certificador fue elegido mediante consenso (teniendo a la mano las
cotizaciones del Instituto colombiano de normas técnicas y certificacion:
ICONTEC, SGS Colombia S.A. (SOCIETY GENERALLY D'SUVEIRANCE) y por
ultimo de Bureau veritas quilaty internacional (BVQI)) realizado en la reuniéon n° 2
del comité de gestion de la calidad de PROSEDIN Ltda. Luego de tener elegido el
ente certificador, gracias a criterios como: precio, respaldo técnico y alcance de la
certificacion a nivel internacional, se procedié a tener un contacto mas cercano
con el certificador; para tal efecto se cont6é con el apoyo de la asesora comercial

del ICONTEC: Nidia Rincon, quien realizé la visita respectiva a la organizacion.

Posteriormente nos hizo llegar la propuesta de otorgamiento del certificado
ICONTEC de gestion de la calidad (ver Anexo B, Figura 49), el reglamento de la
certificacion ICONTEC de sistemas de gestién y la propuesta de servicio de

afiliacion.

En la propuesta de otorgamiento se pedia anexar los documentos que se citan a

continuacion:
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a 36. Carta de presentacion de la propuesta para el otorgamiento del
ificado ICONTEC de gestion de la calidad

NG

ICONTEC

IMTIHA RTINS AL

158 - CD - B510
Bucaramanga, 25 de junio de 2007

Doctor(a)
ARNOLDO MORALES DELGADO

Garanta

PROSEDIN LTDA.

Carrera 22 No. 35 — 40 Oficing 217 Edificio Apolg,
Bucaramanga

Tengo el agrado de remitr 8 propuesta de prestacidn de nuestro senacio de
certificacion del sistermna de gestidn de calidad 1509001 2000

La aceptacidn de su crganizaciin de nlesira propuesta sord  confrmada al
devolvernos debidamente firmade el cenirata de cerificacian, presentado: anei BNWEXD,

Adicianaliments, le agraderco nos confirme la disponibdided  de su organizacien para
efectos de programar 18 realizacidn de la stapa 1 de la auditona v remitrnes Un
Cerificado de existencia y representacion legal con fecha de expediciin ne mayer a
B0 s,

Reciba un aternto saludo y nussire agracdecimiento por la confianza deposhada en
ICONTEC para i prestacon di aste senicio,

il [Fe T
EdFRANE] E(LAEA -u-.- :5--1.- ok e, - B B
1 ' -|l|| Q.L“;.I; ol iy |1'¢i <J|'¢ ill:l"ll (21 ﬂ-‘n I";ﬁa.ll I'l-l lw&:.l'\- e.'l L3 $‘|Q-ail slohi :|
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Fuente: ICONTEC
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rmulario de informacion previa certificacion ICONTEC de sistema de gestion

r Anexo B, Figura 50).

Listado de proyectos ejecutados y en ejecucion.

Relacion experiencia contractual PROSEDIN Ltda.
» Certificado de existencia y representacion legal PROSEDIN Ltda. (cAmara de

comercio).

» Registro Unico de proponentes RUP).

* Registro Unico tributario (RUT).

Los anteriores documentos, fueron entregados, junto con un brochure, en las
instalaciones del ICONTEC el dia 14 de junio de 2007. Cabe anotar que se dejo
copia de toda esta documentacién en un A-Z destinado especificamente para
documentos del sistema de gestion de la calidad, ubicado en la seccion de

documentacion enviada.

10.2 RESPUESTA DEL ENTE CERTIFICADOR

El ICONTEC, quince (15) dias después, el 28 de junio de 2007, hizo llegar a la
empresa, por via electrénica y fax, el cronograma de actividades a desarrollar en
la primera fase de la auditoria de certificacion (ver Anexo B, Figura 51), en donde
se especifica el tipo de servicio, los requisitos pedidos, el alcance de la
certificacion, la localizacién del sitio de la auditoria, el equipo auditor, las

actividades y la duracién de la auditoria.

223

CERTIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (S.G .C.).



mrosedin ...

Ingenieria, Proyectos y Servicios

esta notificacion la coordinadora de servicios de certificacion, nos suministré la
formacion suficiente para dar frente a la auditoria en lo concerniente a los temas
de la revision del estado de preparacion del sistema respecto a la visita por parte

de la auditora lider responsable (Libia sarmiento), (Ver Anexo B, Figuras 48-49).

Posterior a esta notificacion, se firmd el contrato de prestacion del servicio de
auditoria para el otorgamiento del certificado ICONTEC de sistema de gestion
(Cinco dias antes de la visita de la auditora Libia sarmiento), como se evidencia en
la figura 49 quedando todo listo para la primera fase de la auditoria por parte del
ICONTEC.

Después de recibida la notificacién, el Gerente General, emiti6 una respuesta

sobre la conformidad de la asignacion de la asesora como se muestra en la figura.

10.3 RESULTADOS DE LA VISITA

Terminada la gestiobn administrativa, realizada ente ambas entidades: PROSEDIN
Ltda. e ICONTEC, la auditora asignada la ingeniera civil Libia Sarmiento, llevd a
acabo la primera fase de la auditoria de certificacién en el lugar y hora sefialados
en el cronograma de la primera fase de la auditoria de certificacion, dando como
resultado un visto bueno del alcance propuesto (lo Unico que se varié por
recomendacion de ella, fue dejar genérico el servicio de construccion de
edificaciones puesto que se tenia especificado solo para construcciones mayores
0 iguales a 800 metros cuadrados), una felicitacion por la forma como se
confeccionaron los manuales y como se tenia organizada la informacion
correspondiente al sistema de gestion de la calidad recién implementado. Esta
fase de la auditoria fue liderada por el estudiante en practica quien asumié el rol
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ordinador de calidad de PROSEDIN Ltda. Para responder las incognitas de

La segunda y ultima fase de la auditoria de otorgamiento, se llevé acabo a cabo
en la oficina y en cada una de las obras en ejecucion; para la primera parte, la
auditora se reuni6 con cada duefio de los procesos y en sus sitios de
trabajo. Indago sobre como se habia implementado el sistema de gestion de la
calidad y pidi6 los soporte o evidencias objetivas que le dieran validez a lo
expuesto por cada uno de ellos. Ademas llevo a cabo una auditoria sobre registros
en aquellos proyectos culminados antes de su visita. En las obras, su
comportamiento fue muy similar; en lo Unico que cambié fue en la forma como
indagd a los empleados de resto conservo la misma ténica y sobretodo lo estricto

que la caracteriza.

El resultado de la visita realizada, consignado en el respectivo informe de auditoria
dio como resultado: el hallazgo de cero no conformidades, la realizacién 3
recomendaciones para la mejora y una felicitacion por parte de ella por el trabajo
realizado y por la forma como se notd la concatenacién entre la implementacion
del sistema de gestion de la calidad bajo el enfoque dado por la metodologia de
las 5S’s.; quedamos pendientes de la entrega del certificado y de poder tomar una
copa con el resto del grupo de trabajo por todo el esfuerzo realizado hasta el

momento.
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RECEPCION DEL CERTIFICADO

n mes después de llevada a cabo la etapa de auditoria externa, PROSEDIN
Ltda. esta esperando el diploma que lo hace parte del grupo de empresas
pertenecientes al sector de servicios de ingenieria civil y que lo habilita para poder
prestar sus servicios con la mas entra cobertura de mercado pues de antemano
con el solo tener la certificacion de sistema de gestion, se le esta augurando al
cliente que sus necesidades sera satisfechas y sus expectativas superadas, a un
precio comodo y en un tiempo prudencial, teniendo en cuenta las especificaciones
técnicas de sus requerimientos. El diploma de certificacion, se espera adjuntar
apenas se tengan noticias del ICONTEC; por eso se deja el espacio para ser
adjuntado a continuacion. Cabe anotar, que por incumplimiento del contrato
firmado entre el ICONTEC y PROSEDIN Ltda. el proceso de auditoria de
certificaciéon de sistema de gestibn se perdid, dando como resultado el
rompimiento de nexos comerciales entre ambas organizaciones; con un plan de
contingencia el coordinador de Gestion de la calidad y autor del presente proyecto,
realiz6 las debidas gestiones administrativas con S.G.S. Colombia S.A., dando
como resultado la programacién de la auditoria IN SITU para los dias 11 y 12 de
febreo de 2008.

Con lo anterior, se espera obtener la certificacion de la empresa a finales del mes
de febrero del afio en curso. De todas formas en el anexo c figuras 52 y 53, ss
encuentra el portafolio de evidencias que soporten documentalmente lo dicho con
anterioridad. Se deja claro, que el coordinador de calidad de PROSEDIN Ltda. y
autor del presente proyecto de grado, siempre estuvo con la disposicion necesaria
para llevar a final culminaciéon de la meta propuesta y por motivos ajenos a su
voluntad, las actividades para llevarlas a cabo tuvieron una holgura mas amplia de
lo normal y no programa dentro del cronograma de actividades inicial.
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CONCLUSIONES

uego de tener presentes las recomendaciones expuestas al comité de gestion de
la calidad en la reunion N° 24, el estudiante en practica evalué todo el trabajo

llevado a cabo dentro de PROSEDIN Ltda. y objetivamente pudo concluir que:

» La implementacién del sistema de gestién de la calidad y de la metodologia de
trabajo de las 5S’s, fue todo un reto, tanto personal como profesional, puesto
gue se tuvieron que romper muchos paradigmas laborales debido a la variedad
de formas de pensar y sobretodo al grado de escolaridad presentado en el
personal operativo de la organizacion. Para llevara cabo tal proeza, fue
necesario valerse de herramienta estratégicas como diagramas, estribillos,

canciones, entre otros.

» El control del desempefio de la empresa, realizado por el Gerente General, se
estaba haciendo con base en las cifras financieras. Ahora se complementa
este analisis, con la revision gerencial, segun procedimiento PE-DE-001. Asi
mismo el enfoque que se le daba al concepto de cliente y su satisfaccion, no
era sistémico, basicamente dependia de los contactos hechos anteriormente.
Después de la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad (S.G.C.)
se comenzo a diferenciar entre cliente interno y externo y ademas se aplicaron

encuestas para determinar su nivel de satisfaccion.

* Los espacios para concretar estrategias y para generar conciliacion ideolégica,
se crearon (comité de calidad), pues antes de la implementacion del Sistema
de Gestion de la Calidad (S.G.C.) la comunicacién interna, no tenia definidos
mecanismos que la hicieran eficaces (poco trabajo en equipo). Por otra parte,

se logro estructurar un presupuesto maestro, con el fin de mejorar el uso de los
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cursos segun la planeacion estratégica realizada hasta el momento, pues
antes no se realizaba correctamente un proceso financiero, en lo que tiene que

ver con la elaboracion de un presupuesto de mantenimiento anual.

Con el reenfoque dado por los procesos, las areas funcionales comenzaron a
trabajar como un todo; su eficiencia fue dada por los indicadores de gestion
creados (ver matriz de eficacia del S.G.C.).Las areas funcionales trabajaban
por separado y no tenian indicadores que pudieran medir su eficiencia a nivel
corporativo. Existia una jerarquizacion pero que no ofrecia y menos reflejaba la
sinergia para que fueran productivos. Se implementaron dos procedimientos
para el tratamiento de las acciones correctivas y preventivas, minimizando asi
la presencia de errores, pues antes no se manejaba el concepto de acciones
correctivas y preventivas; las correcciones se hacian sobre la marcha, dejando

errores ocasionales.

Se estructur6 un procedimiento, en cuyo contenido se establecié la forma
correcta para presentar una propuesta ante una convocatoria publica o privada
y asi se logré estandarizar la metodologia a seguir, ya que antes no existian
directrices que garantizaran la correcta presentacion de las propuestas, ante
licitaciones tanto publicas como privadas, y esto provocaba que en ocasiones
no se consiguiera acceder a ellas; ante de esto, la documentacién llevada en
cada uno de los A-Z de los respectivos contratos, no se llevaba en orden, lo
gue ocasionaba pérdidas y demoras en el tiempo de blsqueda de documentos

relativos al mismo.

Con la estructuracion e implementacién de los procedimientos y de los

formatos de registro, se logré crear un mecanismo de control mas efectivo,
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es no se tenia la costumbre de documentar todo lo que llevaba a cabo en

cada una de las obras, por ende su control en ocasiones era poco efectivo.

Respecto al cliente, solo se tenia en cuenta el punto de vista de la interventoria
y por obvias razones, las indicaciones dadas por el Gerente. Con este enfoque
nuevo, al punto de vista emitido por la interventoria se le empez6 a sumar el

emitido por el contratante o cliente externo.

En primera instancia, no se tomaban como referencia las exigencias dadas en
los pliegos de condiciones para llevar a cabo la contratacién del personal en
cada una de las obras. Después de la estructuracidbn de los respectivos
manuales, se comenzd a tener presente el perfil para cada uno de los cargos
para los cuales abarca el alcance de la certificacion. Se cre6 un procedimiento
para el manejo adecuado del despilfarro. No se tenia conciencia de los del

producto no conforme (despilfarros).

Se estructurd el respectivo cronograma de capacitacion de toso el personal de
PROSEDIN Ltda., pues se cre0 la cultura enfocada en la calidad tanto en el
area administrativa como operativa de la organizacion, ya que antes de la
implementacion del Sistema de gestion de la Calidad (S.G.C.) no se realizaban
capacitaciones del personal, pues no se consideraban como factor
determinante a la hora de darle valor agregado al servicio prestado a los

clientes (entidades contratantes publicas o privadas).
No se habian determinado los mecanismos para llevar a cabo la evaluacion de

la eficacia de cada uno de los cargos que componen la estructura salarial de la

empresa. Teniendo en cuenta lo anterior, se estableci6 un procedimiento
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ocumentado, en donde se describen las actividades a tener en cuenta para

realizar la debida gestion del talento humano (evaluacion y eficiencia).

En principio, como se hablaba de é&rea funcional, no se habian estipulado
indicadores como medio de cuantificacion de resultados, por tanto el
seguimiento realizado era algo subjetivo y casi nulo por que no se tenian los
soportes para llevarlo a cabo. Posterior a esto, se creé el indicador respectivo
del area funcional vista ahora como proceso y se agrup6 con el resto de
indicadores en la matriz de eficacia del S.G.C.; esto para realizar el debido
seguimiento al proceso, teniendo en cuenta su interacciéon con el resto de

procesos.

Se logré por medio de capacitacion y sensibilizacién que los integrantes de la
familia PROSEDIN Ltda., tomaran conciencia de la importancia que tiene el
cliente para la empresa y se comenzo a hacer el debido seguimiento al cliente
(interno-externo). La satisfaccion del cliente, no era importante, no se levaba a

cabo seguimiento alguno que pudiera servir como guia documental.

Se comenzo a encuestar a los clientes, con el fin de poder determinar su grado
de satisfaccion y asi mejorar la atencion y sobretodo la calidad de los servicios
prestados. Antes no se realizaban encuestas que pudieran determinar el grado
de satisfaccion del cliente tanto interno como externo, solo se tenia en cuenta
al cliente para buscar contratos. Finalmente se cambié el enfoque dado al area
financiera y con ello se pudo integrar con el resto de areas funcionales. Aunque

se contaba con un sistema financiero sélido, no se realizaba su debida gestion.

Con el S.G.C,, se logro sintetizar y optimizar el tratamiento dado a cada una de

las variables cruciales para la debida ejecucién de una obra o en el desarrollo
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e un proyecto en particular (uso de un plan de la calidad). Antes de
implementar el Sistema de gestion de la Calidad (S.G.C.), no existia una
metodologia para el manejo administrativo y financiero de a cada uno de los
contratos pero no garantizaba la correcta ejecucién de los mismos, pues no

utilizaba herramientas como los check list, entre otros.

Con ayuda del responsable del sub-proceso, se obtuvo el mecanismo para
cuantificar las acciones realizadas en el desarrollo diario del proceso ya que se
mejoré su disposicion para el trabajo y ademas minimiz6 actividades extras
que no agregaban valor al proceso. Este proceso, anteriormente, se veia como
un area funcional mas dentro de la institucibn por lo tanto no poseia
indicadores de gestidbn que pudieran medir su eficiencia en un momento
determinado como parte del mejoramiento continuo que se debe realizar

sisteméaticamente.

Se contaba con una lista algo informal de proveedores, que servia para apagar
incendios en términos de busqueda de informacion relacionada, pero que no
aportaba mayor detalle al respecto. Con la estructuracion del procedimiento y
ademas usando los formatos de registro requeridos para tal fin, se logré

conformar una base de a datos de los proveedores.

Se comenzé a especializar la forma de comprar los insumos para cada una de
las obras y de realizar el alquiler los equipos y/o herramientas en las mismas.
Esto se logré con ayuda de los formatos de registro estructurados para tal fin.
(ver manual de procedimientos). Antes se utilizaba un Unico formato de
solicitud de materiales, lo que sesgaba la compra de los mismos pues no
consideraba los alquileres como una transaccion comercial mas dentro del

proceso de realizacion y prestacién del servicio.
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En este orden de ideas, tampoco se realizaba una evaluaciéon de los
proveedores, que garantizara el cumplimiento de las especificaciones dadas
por los clientes externos. Con ayuda del respectivo procedimiento, se
comenzo organizadamente a evaluar a los proveedores en funcion de cumplir

con las especificaciones técnicas.

Se empezd a verificar el producto que llegaba a las obras siguiendo el
procedimiento PE-AL-002 y se respaldd con la toma de datos utilizando los
registros creados para tal fin, pues no se realizaba la verificacion de los
productos recibidos en cada una de las obras en curso, lo que generaba en

ocasiones despilfarros y producto no conforme.

Se cred un indicador de gestién especifico que servira para hacer el debido
seguimiento al proceso, ya que antes no existian mecanismos para hacer el

debido seguimiento al proceso antes visto como area funcional.

Se establecieron procedimientos, en cuyo contenido se establecieron las
directrices para realizar la debida gestion documental en su interior. La
empresa carecia de estandarizacion documental, igual no existia un area de

gestion de la calidad y menos un mecanismo de control al respecto.

Se estructurd el programa para llevar a cabo el ciclo de auditorias internas de
calidad, para consolidar la mejora continua en la organizacion pues no se
llevaba a cabo una revision de la gestion realizada por las areas funcionales y

por ende cada una trabajaba aislada.

Con ayuda de los asesores de calidad, se logré estructurar un par de

procedimientos que dieron soporte al manejo de las acciones correctivas y
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preventivas mencionadas. Por lo anterior, el concepto de acciones correctivas
0 preventivas, no se tenia muy claro y lo que se hacian era correcciones en la

marcha (esto provocaba errores administrativos).

» Se estructuraron los debidos manuales y con ayuda del plan de la calidad y de
la metodologia de las 5s’s, se logré organizar toda la documentacion. La
documentacion de la empresa, no estaba concentrada en un solo lugar, se

encontraba dispersa en las areas funcionales dificultando su acceso.

» Se estructuré una matriz de eficacia que dio soporte documental a las acciones
realizadas para realizar el seguimiento los procesos, antes no se media la
productividad y efectividad de las acciones realizadas por cada una de las

areas funcionales de la organizacion (no seguimiento).

» Con ayuda de los asesores de calidad de la empresa, se logré estructurar un
plan de mantenimiento del S.G.C. que complemento lasa decisiones tomadas.
La verdad, no se realizaba planeacion estratégica propiamente dicha, solo se

tenian en cuenta los estados financieros para tomar decisiones.

» El aporte. dado por. la implementacion de un sistema de gestion segun los
parametros que establece la NTC-ISO 9001:2000 bajo la perspectiva de la
metodologia de las 5S’s, le permiti6 a PROSEDIN Ltda. pasar de su actual
orientacion administrativa a una enfocada en los procesos lo que le permitira a
cada uno de los integrantes del grupo de trabajo, tener un mejor control de su
ejercicio laboral debido a que por este medio es facil identificar la interrelacion
y gestion entre los diferentes procesos que direccionan su devenir cotidiano.
Todo lo anterior, basado en la cultura de calidad total creada (ciclo PHVA, ocho

principios de la calidad y metodologia de las 5S’s), que les dara la posibilidad
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e descubrir a tiempo posibles inconvenientes y sobretodo de estar en

capacidad de estructurar propuestas de mejora en el menor tiempo posible.

» La Gerencia General de PROSEDIN Ltda., adquirié un gran compromiso con el
mantenimiento del sistema de gestion de la calidad implementado segun los
lineamientos de la NTC-ISO 9001:2000, en lo que tiene que ver con la
proporcion de los recursos, de todo tipo, necesarios para llevar a cabo tal
cometido; esto garantizara el éxito en su implementacion, pues ayudara a
complementar la herramientas que le echen una manito a la tarea de motivar al
grupo de trabajo en la materializacién de sus metas tanto personales como

laborales, que en ultimas es lo mas importante.

Este sentido de pertenencia, se vera reflejado en la satisfaccion generada en
los clientes y por ende en el aumento de contratos adquiridos, en el buen Good
Will impuesto en el mercado y en las posibilidades de crecimiento que se

puedan generar de aqui en adelante.

» Atitulo personal, la practica realizada en PROSEDIN Ltda. (Proyectos, servicios
e ingenieria), mas que sumar proceso en mi formacién personal, me dio la
posibilidad de enfrentarme al mundo laboral y asi brindar mi apoyo a un
sistema productivo que necesitaba de mejoras para lograr su permanencia en
el mercado; otro logro conseguido, fue la posibilidad de adquirir nuevos
conocimientos, experiencia y sobretodo solvencia empresarial factores que
sumados a los suministrados por la academia me servirdn para crear ventajas
competitivas, y no comparativas, a la hora de dar frente a nuevas posibilidades

laborales con responsabilidad social de por medio, l6gicamente.
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RECOMENDACIONES

levar a cabo la certificacion de los servicios que presta en la actualidad
PROSEDIN Ltda. a sus clientes, no fue tara facil ya que se tuvieron que superar
miles de obstaculos de todo tipo. En ese orden de ideas lo mas sano para todos
en conservar la actitud frente a su mantenimiento y sobretodo el sentido de
pertenencia con la institucién, para que su filosofia de trabajo no se pierda con el

tiempo.

Seria bueno, después de tener ya implementado el sistema de gestion de la
calidad bajo los lineamientos que expone la NTC-ISO 9001:2000, pensar en
complementarlo con la implementacion de un sistema de gestién de la calidad
(bajo los parametros que expone la NTC-ISO 14001:2004) y de un sistema de
seguridad industrial y salud ocupacional (NTC-OSHAS 18001:2005), todo con el
animo de dar frente a los gran des retos que impone el mercado cambiante al cual
se expone PROSEDIN Ltda. Cada dia de su existencia; ademas por que el sector

de servicios de ingenieria lo demanda por completo.

Pensar entonces en tener un sistema integrado de gestion, demanda a la
organizacion, una gran responsabilidad con el sostenimiento de su actual sistema
de gestion de la calidad en lo que tiene que ver con la ejecucion total y
seguimiento periodico del programa de capacitacion y sensibilizaciéon del personal,
tanto del sistema de gestiéon como también de la metodologia de trabajo creada
gracias a las 5S’s; la realizacion de una adecuada gestion documental y de
auditorias internas de calidad de acuerdo con el plan de mantenimiento
establecido para tal fin; por supuesto todo lo anterior enfocado en la maximizacién
del valor de la empresa en el largo plazo, lo que augurard la fidelizacion de sus
clientes y la captacion de una mejor porcién de mercado.
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ave para que todo el sistema de gestién de la calidad funcione correctamente,
a en no dejar morir la cultura de la calidad que el dia a dia le propone a la
mpresa. Por tal razén, se recomienda mantener informado al personal de
PROSEDIN Ltda. utilizando un programa de capacitaciéon continuo que direccione
la actualizacién de cualquier modificacion aplicable en los procesos, evitando asi
esfuerzos innecesarios con el paso del tiempo al tratar de actualizarla.

La actualizacién de la Documentacion debe convertirse en un proceso que hay
gue mejorar continuamente. El contacto continuo con cada una de las personas
gue laboran en los procesos es necesario ya que ellos son los indicados para
realizar esta tarea. Otro punto importante es la coincidencia entre la informacion
que tienen los trabajadores y la informacién del personal responsable de cada
proceso; evitando encontrar cierta informacion en los procesos y otra en la base
de datos de la empresa. En algunas areas se recomienda designar un lugar
especial para la documentacion, un lugar donde este protegida, que sea visible y

esté al alcance de cualquier persona que la requiera.

Es necesario que todos los trabajadores conozcan la vision, misién, politicas, y las
prioridades de la empresa para que ellos también tomen esas prioridades como
suyas y asi se logren los objetivos de la empresa y no haya malos entendidos
sobre que es lo que la empresa busca y lo que los trabajadores creen que la
empresa demanda. Para que el aporte dado por el trabajo de grado (en su
modalidad de practica empresarial) a la organizacién, no se quedara solo en el
papel, adornado por un diploma, bastara solo con que cada uno de los integrantes
de la familia PROSEDIN Ltda. identifiquen su rol dentro del sistema de gestion y
asi terminen haciendo que este trabaje para ellos y no lo contrario; en este caso,

simplemente se habra perdido el tiempo en su implementacion.
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7. Diagnostico inicial de PROSEDIN LTDA, respecto a los requisitos de la NTC-ISO 9001:2000

Numerales
NTC-1SO 9001:2000

Cumplimiento numeral

Si (%)

20 |40 (60 |80 |100

No

Observaciones
Generadas.

0. INTRODUCCION

X
1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION X
1.1. Generalidades. X
1.2. Aplicacién X
2. REFERENCIAS NORMATIVAS X
3. TERMINOS Y DEFINICIONES. X

En primera instancia, se realizd, con ayuda de los asesores de Calidad
de PROSEDIN Ltda., una breve sensibilizacién con el animo de ubicar
a los integrantes de la empresa, que aln no tenian experiencia con un
proceso de certificacion, en el tema de la Calidad, con el animo de
estandarizar conocimientos generales.

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

PROSEDIN Ltda., no cuenta en el momento con un S.G.C. por ello la
posibilidad de favorecer la maduracion del proceso de mejora continua
en su cultura organizacional.

4.1.Requisitos generales

Previamente, se definieron los procesos que hacen parte del S.G.C de
PROSEDIN Ltda. coherentes con el alcance a certificar.

La secuencia e interaccion de los procesos, aln so se ha definido
graficamente, es decir utilizando un mapa de procesos.

En los analisis realizados a cada proceso hasta el momento no han
tenido en cuenta: las entradas, fases de transformacion y salidas, es
decir alin no se han caracterizado.

En ese orden de ideas, aln no existen indicadores que permitan
evaluar la gestion de cada uno de los procesos; entendiendo esto
como la ausencia del mecanismo que permite evaluar su desempefio
individual y colectivo.

Por ende las acciones necesarias para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua de los procesos, ain no se han
implementado.
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Numerales
NTC-1SO 9001:2000

Cumplimiento numeral

Si (%)

20

40

60

80

100

No

Observaciones
Generadas.

4.2. Requisitos de la documentacion

La documentacion existente, cumple en una minoria con los requisitos
minimos exigidos por la NTC-ISO 98001:2000, expresados en este
numeral

4.2.1. Generalidades.

En el momento, no existen las declaraciones documentadas, que den
consistencia al S.G.C.

Es decir no se encuentran definidos ni documentados, elementos del
marco estratégico como: La politica y los objetivos de la Calidad (que
son medibles y coherentes con la politica de la Calidad), lo que
dificulta que los miembros de la organizacion tengan una meta en
comun.

La informacion estratégica de PROSEIN Ltda., no se encuentra
ubicada en un Manual de Gestion de la Calidad, si no en su brochure.

No se encontrd evidencia documental sobre la existencia de los
procedimientos Y registros exigidos por la NTC-ISO 9001:2000, por
ende no se lleva algun tipo de control y trazabilidad.

La-prestacion de los servicios de PROSEDIN Ltda., se encuentra
parcialmente documentada, ademas no existen mecanismos de
control para determinar la eficacia de cada uno de los procesos.

4.2.2. Manual de Gestién de la Calidad.

En el momento del diagnostico, no se encontré evidencia documental
de la existencia del Manual de Gestion de la Calidad, de PROSEDIN
Ltda. que sirva de guia a para la implementacién, crecimiento y
organizacion interna, con el fin de desarrollar una cultura enfocada en
la Calidad.
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Numerales
NTC-1SO 9001:2000

Cumplimiento numeral

Si (%)

20 |40 (60

80

100

No

Observaciones
Generadas.

4.2.3. Control de documentos.

El procedimiento que define como se deben elaborar y controlar los
documentos, no se ha disefiado ni documentado.

Por lo tanto la revisién, aprobacién y difusion del procedimiento
necesario para la elaboracion y control de la documentacion del
S.G.C. de PROSEDIN Ltda.

4.2.4. Control de registros.

El procedimiento de control de los registros, en el cual se establecen
los mecanismos de control para asegurar su identificacion,
almacenamiento, proteccion, legibilidad, recuperacién y retencion, no
se encuentra disefiado ni documentado.

5. RESPONSABILIDAD POR LA DIRECCION.

PROSEDIN Ltda. cuenta en el momento con un Gerente General que
a su vez es el representante legal de la organizacion.

5.1. Compromiso de la direccion.

Existe compromiso, aun no evidenciado objetivamente, de la direccién
con el desarrollo de la implementacion del S.G.C. de PROSEDIN Ltda.
lo que demora la mejora continua de su eficacia.

El proceso de comunicacidon interna, que tiene en cuenta la
importancia de satisfacer tanto los requisitos del cliente como los
legales y reglamentarios, se encuentra parcialmente documentado.

La politica y los objetivos de la Calidad, aun no se encuentran
disefiados ni documentados.

La revision Gerencial, esta en proyecto hasta el momento pues no se
ha implementado la documentacién que le de soporte. La
disponibilidad diaria de los recursos es suficiente.

5.2. Enfoque al cliente.

La alta direccién, asegura la determinacion y cumplimiento de los
requisitos del cliente con el fin de aumentar su total satisfaccion,

mediante la entrega a conformidad de las obras contratadas. (Actas de
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Cumplimiento numeral

Numerales Observaciones
NTC-1SO 9001:2000 Si (%) No Generadas.
20 40 60 |80 |100
entrega de obra).
Dentro del marco estratégico actual, no se han definido, disefiado y
5.3. Politica de la Calidad. x | documentado los elementos estratégicos que estructuren una Politica
de la Calidad adecuada al propésito de PROSEDIN Ltda.
Actualmente se realiza planificacién de actividades, pero adn sin la
5.4. Planificacion. x | utilizacion de los elementos propios de un S.G.C.
No se encontraron documentos que den evidencia documental sobre
5.4.1. Objetivos de la Calidad. x | la existencia de los objetivos de la Calidad, teniendo en cuenta las
directrices estratégicas dadas por la tampoco existente Politica de la
Calidad.
5.4.2. Planificacion del Sistema de Gestion de la Como el proceso de certificacidn apenas comienza, no se ha realizado
Calidad. x | larespectiva planificacion del S.G.C. de PROSEDIN Lida.
5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacién X Existe un Gerente General que direcciona el devenir organizacional de
PROSEDIN Ltda.
Aln no se ha disefiado y documentado el manual de funciones de
PROSEDIN Ltda.
El organigrama existente, debe ser ajustado al proceso de certificacion
5.5.1. Responsabilidad y autoridad. X de S.G.C.
Los procesos, definidos en el capitulo de gestion de los procesos no
poseen aun las responsabilidades por cada uno de ellos, desde los
respectivos cargos asociados, por ende se hace necesario su disefio y
documentacion.
Actualmente el representante de la direccion designado es el Gerente
General de PROSEDIN Ltda. segun lo establecido en la NTC-ISO
X 9001:2000.

5.5.2. Representante de la direccion.

El comité de Gestion de la Calidad, se encuentra oficialmente
conformado, por los integrantes de la Familia PROSEDIN Ltda.
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Cumplimiento numeral

Numerales Observaciones
NTC-1SO 9001:2000 Si (%) No Generadas.
20 40 60 |80 |100
Existen al interior de PROSEDIN Ltda procesos de comunicacion
5.5.3. Comunicacion interna. X apropiados, descritos segun estructura organizacional.
El Gerente General de PROSEDIN Ltda. hace reuniones con todo el
5.6. Revision por la direccion. X personal periédicamente, pero ain sin tener en cuenta los
lineamientos de la NTC-ISO 9001:2000
La revision gerencial se lleva a cabo sin tener en cuenta una
5.6.1. Generalidades. X metodologia definida, que asegure la adecuacion, mejora continua y
eficacia del S.G.C.
La informacion de entrada para la realizacion de la revision gerencial,
5.6.2. Informacion para la revision. X | aln es insuficiente para su primera realizacion.
Por ende, aun no se han generado los primeros resultados de la
5.6.3. Resultados de la revision. X | revision Gerencial, en donde se deben incluir todas las decisiones
tomadas y acciones materializadas al respecto.
Los recursos (tanto fisicos, humanos, como materiales), de
PROSEDIN Ltda. son adecuados para llevar a cabo todas las
6. GESTION DE LOS RECURSOS. X actividades relacionadas con el desarrollo de su producto genérico:
Prestacion de Servicios de Ingenieria, pero se hace necesario
reevaluarlos segun la NTC-ISO 9001:2000.
Hasta el momento, se esta implementando y mantenido un S.G.C.,
que mejorando continuamente su eficacia, permita aumentar la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.
6.1. Provisién de los recursos. X

PROSEDIN LTDA., cuenta con un equipo multidisciplinario de
profesionales cuya sinergia le permite ofrecer soluciones con Calidad
y oportunidad a la medida de los requerimientos de los clientes.
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Numerales
NTC-1SO 9001:2000

Cumplimiento numeral

Si (%)

20

40

60

80

100

No

Observaciones
Generadas.

6.2.

Recursos humanos.

Los cargos que inciden directamente en la implementacion del S.G.C.,
es decir sobre la Calidad en la prestacion del servicio, se identificaron
plenamente seglin organigrama.

Como aln no se encuentra documentado el Manual de funciones,
l6gicamente no existen evidencias objetivas que estructuren el perfil
de cada uno de los cargos operativos y administrativos. (Utilizando
factores como: educacion, formacion, habilidades, experiencia, entre
otros).

No se ha documentado un procedimiento que proporcione las
herramientas de juicio necesarias para evaluar la competencia del
personal de PROSEDIN Ltda. desde la perspectiva del mejoramiento
continuo.

6.2.1.

Generalidades.

No existe un plan de capacitacion que proporcione a las personas que
afectan directamente la calidad del producto, la competencia
necesaria con base en su respectivo perfil.

La capacitacion realizada es poco frecuente.

6.2.2.

Competencia, toma de conciencia 'y
formacion.

En el momento del diagndstico, no se ha determinado la competencia
necesaria para que el personal que realiza trabajos que afectan a la
calida del producto no altere la informacién entregada el cliente.

6.3.

Infraestructura.

PROSEDIN Ltda., cuenta con la infraestructura necesaria, en lo
referente a instalaciones equipos para los procesos y servicios de
apoyo, para lograr la conformidad con los requisitos del producto
genérico ofrecido, pero no existe un procedimiento que le de soporte
documental.

6.4.

Ambiente de trabajo.

El ambiente de trabajo que se vive en PROSEDIN Ltda. es propicio
para determinar y gestionar los procesos necesarios para lograr la
conformidad con los requisitos del producto.

No existe documentacidn que de evidencia objetiva sobre la existencia
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Numerales
NTC-1SO 9001:2000

Cumplimiento numeral

Si (%)

20 |40 (60

80

100

No

Observaciones
Generadas.

de un reglamento de higiene y seguridad industrial, basado en un
panorama de riesgos, con un cronograma de actividades que lo
respalde.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO.

El producto genérico que ofrece actualmente PROSEDIN Ltda. a sus
clientes se llama: Prestacion de servicios de Ingenieria, y se
encuentra en proceso de mejora continua.

7.1. Planificacion de la realizacion del producto.

Los servicios que ofrece actualmente PROSEDIN Ltda. fueron
incluidos estratégicamente dentro del alcance de la certificacion.

La planificacion de la realizacion del producto, que ofrece PROSEDIN
Ltda. a sus clientes ain no es coherente con los requisitos de los
procesos y procedimientos del S.G.C. a implementar.

7.2. Procesos relacionados con el cliente.

Los clientes de PROSEDIN Ltda. se encuentran plenamente
identificados.

Se hace necesario disefiar, documentar y divulgar un procedimiento,
con sus respectivos formatos de registro, que determine la forma
indicada de realizar un marketing efectivo de los servicios prestados a
los clientes.

721. Determinacion de los
relacionados con el producto.

requisitos

La determinacién de los. requisitos relacionados con el producto, se
realiza con base en los lineamientos descritos en los pliegos de
condiciones o términos de referencia, dados por el contratante, pero
no existe un procedimiento que lo regule.

7.2.2. Revision de los

relacionados con el producto.

requisitos

Aln no se ha definido, disefiado, documentado ni difundido un
procedimiento que permita dar solucion oportuna a las quejas y
reclamos y permita procesar las sugerencias emitidas por los clientes.

7.2.3.  Comunicacion con el cliente.

En el momento, no existe un procedimiento que direccione la forma de
evaluar el grado de satisfaccion del cliente.

7.3. Disefio y desarrollo.

Este numeral con sus respectivos sub-numerales, hacen parte de las
exclusiones del S.G.C. a implementar en PROSEDIN Ltda.
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Numerales
NTC-1SO 9001:2000

Cumplimiento numeral

Si (%)

20

40

60

80

100

No

Observaciones
Generadas.

74. Compras.

La compras que se realizan en la empresa estan sujetas a la
aprobacion del Gerente General y existe documentacion al respecto.

74.1.  Proceso de compras.

La inspecciones de los insumos adquiridos, se realiza sin ningun
control documentado.

PROSEDIN Ltda., no tiene documentado un procedimiento que
evidencie la realizacién de un proceso de seleccion y evaluacion de
proveedores.

74.2.  Informacién de las compras.

Actualmente la informacién de las compras describe parcialmente el
producto a comprar debido a que no se tienen en cuenta los requisitos
del S.G.C. (Falta Procedimiento).

74.3. \Verificacion de los  productos
comprados

Las directrices que definan las disposiciones internas de inspeccion de
los productos comprados, tanto para las obras como para la oficina, no
se han documentado.

7.5.  Produccién y prestacion del servicio.

Aln no se han identificado los servicios con criticidad de suplimiento,
con el cliente, teniendo en cuenta el respectivo proveedor del
respectivo insumo.

7.5.1. Control de la produccién y prestacién del
Servicio

La informacién, que describe las caracteristicas del servicio prestado,
no-se encuentra a la mano, por tal razén no se ha definido una
metodologia que proporcione las directrices a seguir para llevar a cabo
el proceso de seleccion y evaluacion de proveedores.

7.5.2. Validacion de los procesos de la
produccion y de la prestacion del servicio.

PROSEDIN Ltda., no ha identificado las aquellos procesos de
prestacion del servicio, que puedan verificarse mediante actividades
de seguimiento o medicién posteriores.

7.5.3. Identificacion y trazabilidad.

Los medios que utiliza PROSEDIN Ltda., para identificar la prestacion
de su producto genérico: servicios de ingenieria, no son los mas
adecuados, debido a que no existe la documentacion que les de
soporte. (A través de su realizacion).

La forma como PROSEDIN Ltda. identifica, verifica, protege y
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Cumplimiento numeral

Numerales Observaciones
NTC-1SO 9001:2000 Si (%) No Generadas.
20 40 60 80 | 100
7.5.4. Propiedad del cliente. X | salvaguarda los planos y demas documentos (que son propiedad del

cliente), se realiza informalmente, o sin control.

7.5.5. Preservacion del producto.

No existe evidencia documental que estructure y de evidencia objetiva
a la forma como se lleva a cabo la preservacion del producto
entregado, por parte de PROSEDIN Ltda. a sus clientes, que en este
caso son las obras y los informes de consultoria e interventoria.

7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y
de medicion.

Este numeral con sus respectivos sub-numerales, hacen parte de las
exclusiones del S.G.C. a implementar en PROSEDIN Ltda.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

Aln no se ha implementado un S.G.C. que promueva en el interior de
PROSEDIN Ltda. una cultura del mejoramiento continuo, que permita
analizar a fondo las expectativas de los clientes con el animo de
aumentar su satisfaccion.

8.1. Generalidades.

En el momento del diagnostico, no se evidencio la realizacion de una
planeacion e implementacién de procesos de seguimiento, medicion,
andlisis y mejora al interior de la empresa, conforme a la NTC-ISO
9001:2000.

8.2. Seguimiento y medicion

PROSEDIN Ltda., no cuenta con la documentacion requerida para
realizar un efectivo seguimiento y medicién de sus procesos de
realizacion y prestacion del servicio a sus clientes.

8.2.1. Satisfaccion del cliente.

En la actualidad, no se lleva a cabo un analisis y seguimiento de la
informacién relativa a la percepcidon del cliente con respecto al
cumplimento de sus requisitos, por ende se debe disefiar y
documentar un procedimiento con sus respectivos formatos de
registro, para generar las respectivas acciones de mejora.

PROSEDIN Ltda., no tiene documentado un procedimiento que
proporcione las directrices para realizar auditorias internas de Calidad
en donde se defina desde: la elaboracion del programa de auditorias,
la planeacion de cada una, su respectiva ejecucion y el seguimiento
para asegurar la eliminacién de las no conformidades encontradas
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Numerales
NTC-1SO 9001:2000

Cumplimiento numeral

Si (%)

20

40

60

80

100

No

Observaciones
Generadas.

8.2.2. Auditoria interna.

hasta la definicién de los responsables de planificarlas y realizarlas.

En este orden de ideas, alin no se ha definido el grupo de auditores
internos de Calidad y mucho menos definido un programa para su
capacitacion, en donde se define el ciclo de auditorias a realizar y la
metodologia para cerrar las no conformidades encontradas.

8.2.3. Seguimiento y medicion de los procesos.

Se hace necesario disefiar, estructurar, y documentar e implementar
indicadores de Gestion que permitan evaluar la efectividad y hacer
seguimiento a los procesos del S.G.C., dentro de su respectiva
caracterizacion

8.2.4. Seguimiento y medicion del producto.

PROSEDIN Ltda., no cuenta en momento con un procedimiento, que
permita controlar y hacer seguimiento al servicio no conforme, segun
disposiciones planificadas por la Gerencia General.

8.3. Control del producto no conforme.

No se encontrd evidencia documental sobre la existencia de una
metodologia de trabajo que permitiera dar tratamiento, controlar y
prevenir el uso o entrega intencional, al producto no conforme, por
ende no hay forma de materializar las propuestas de mejora.

8.4. Analisis de datos

En PROSEDIN Ltda. el procedimiento que proporciona la realizacion
de las actividades de determinacién, recopilacién y analisis estadistico
de los datos apropiados que dan garantia de la idoneidad del S.G.C. y
permiten la satisfaccion del cliente segun requisitos del producto
entregado, no se encuentra disefiado ni documentado, segun
indicadores de gestion a implementar.

8.5. Mejora

El concepto de mejora continua que se maneja al interior de
PROSEDIN Ltda., se debe complementar segin los lineamientos de la
NTC-ISO 9001:2000.

Como los elementos del marco estratégico, que tiene que ver
directamente con la difusién del proceso de mejora continua al interior
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Cumplimiento numeral

Numerales Observaciones
NTC-1SO 9001:2000 Si (%) No Generadas.
20 40 60 80 | 100
x | de PROSEDIN Ltda., no se han definido (politica y objetivos de la
8.5.1. Mejora continua. Calidad, resultados auditoras interna, acciones correctivas y
preventivas y revision gerencial), no existe un procedimiento que
recopile la informacién para tal fin.

No hay evidencia documental que describa la metodologia aplicar para
8.5.2. Accion correctiva. X | dar solucién a las causas de las no conformidades encontradas,

mediante el uso de acciones correctivas.
La evidencia documental que describe la metodologia aplicar para
8.5.3. Accion preventiva. X | prevenir las causas de las no conformidades potenciales, mediante el

uso de acciones correctivas, no se ha disefiado.

Fuente: Autor del proyecto.
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8. Plan de implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad en Prosedin Ltda. (S.G.C.)

Tematica a
tratar

Compromisos
adquiridos

Mes ejecucion (Dia)

Capitulos 0, 1,
2y3.
Generalidades

Gestion por procesos

Diagndstico inicial requisitos

Mecanismo
Seguimiento y control

Responsables

Capacitacion y sensibilizacion PROSEDIN Ltda28.

Comité de Gestion de la
Calidad.

Asesores de Calidad.

Estudiante en practica.

Capitulo 4.
Sistema de
Gestion de la
Calidad
(8.G.C)

4.1. Requisitos Generales: Se hace necesario
identificar y determinar secuencia e interaccion de
procesos del S.G.C., (de forma grafica: mapa de
procesos) segin alcance determinado para
certificacidn de servicios ofrecidos.

Comité de Gestion de la
Calidad.

Asesores de Calidad.

Estudiante en practica.

4.2. Requisitos de la documentacion: Caracterizar
cada proceso segun: Insumos, transformacion y
salidas, acorde NTC-ISO 9001:2000.

-

Entrevista personalizada

Estudiante en préctica.

4.2.1. Generalidades: Mejorar la documentacién
existente segun lineamientos NTC-1SO 9001:2000.

4.2.2. Manual de Gestion de la Calidad: Disefiar,
documentar, implementar y evaluar un Manual de
Gestion de la Calidad, que defina el marco
estratégico de la organizacion y describa su S.G.C.

Comité de Gestion de la
Calidad.

Asesores de Calidad.

Estudiante en préctica.

42.3. Control de documentos:  Disefiar,
documentar, implementar y evaluar el procedimiento
obligatorio que defina como elaborar y controlar
documentos del S.G.C.

-

-

Entrevista personalizada

Estudiante en practica.

4.2.4. Control de registros: Disefiar, documentar,
implementar y evaluar el procedimiento obligatorio
que defina como elaborar y controlar documentos
del S.G.C.

-

=y

Entrevista personalizada

Estudiante en practica.

28 Ver despliegue del respectivo cronograma de actividades en el capitulo 4.
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Tematica a Compromisos Mes ejecucion (Dia) Mecanismo R
.. . esponsables
tratar adquiridos SIOIN|DIE|F Seguimiento y control
5.1. Compromiso de la direccion: Disefiar,
documentar, implementar y evaluar el procedimiento 111 Entrevista Estudiante en préctica.
obligatorio que direccione como controlar el proceso 5|5 personalizada.
de comunicacion interna dentro del S.G.C.
5.2. Enfoque al cliente: Construir un indicador de Comité de Gestion de la | Estudiante en préctica.
gestion (dentro de su respectivo proceso), que Calidad.
permita evaluar la labor realizada con el cliente.
5.3. Politica de la Calidad: Concretar la Politica de Gerente General.
la Calidad segun elementos dados por el marco Comité de Gestion de la | Asesores de Calidad.
estratégico de PROSEDIN Ltda y definir una Calidad. Estudiante en préctica.
estrategia para su divulgacion institucional.
5.4. Planificacion: Crear mecanismos de trabajo, Comité de Gestion de la
que permitan llevar a cabo la planificacion de Calidad. Estudiante en préctica.
actividades segun lineamientos de la NTC-ISO
9001:2000.
5.4.1. Objetivos de la Calidad: Definir los objetivos Gerente General.
Capitulo 5. de la Calidad, estructurandolos en una matriz de Comité de Gestion de la | Asesores de Calidad.
Responsabilida | eficacia, segun elementos dados por la politica de la Calidad. Estudiante en practica.
dporla Calidad de PROSEDIN Ltda. y definir una estrategia
direccién para su divulgacion institucional.

5.4.2. Planificacion del S.G.C.: Disefiar un plan de
implementacion del S.G.C. DE PROSEDIN Ltda.

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion:
Se hace necesario definir-las responsabilidades:del
Gerente General dentro del S.G.C.

5.5.1. Responsabilidad y autoridad: Reformar el
organigrama de PROSEDIN Ltda., segin cambios
generados por el S.G.C.

Disefiar, documentar e implementar el manual de
funciones de PROSEDIN Ltda.

5.5.2. Representante de la direccion: Definir
claramente las responsabilidades tanto del Gerente
General, como del comité de Gestién de la Calidad
segln lineamientos propuestos por la NTC-ISO
9001:2000, para este item.

Comité de Gestion de la
Calidad.

Estudiante en préctica.

Entrevista
personalizada.

Estudiante en practica.

Comité de Gestion de la
Calidad.

Gerente General.
Estudiante en préctica.

Entrevista
personalizada.

Estudiante en préctica.

Entrevista
personalizada.

Asesores de Calidad.

Estudiante en préctica.
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Tematicaa
tratar

Compromisos
adquiridos

Mes ejecucion (Dia)

Capitulo 5.
Responsabilida
d por la
direccién

5.5.3. Comunicacion interna: Analizar los actuales
procesos de comunicacion interna para mejorarlos
teniendo en cuenta los parametros que establece la
NTC-I1SO 9001:2000.

5.6. Revision por la direccion: Disefiar,
documentar,  implementar 'y  evaluar un
procedimiento empresarial en donde se establezca
la metodologia de trabajo a seguir para realizar la
revision gerencial.

5.6.1. Generalidades: Con base en el respectivo
procedimiento disefiar la documentacion que de
evidencia documenta a la revision gerencial
(formatos de registro)

5.6.2. Informacion para la direccion: Crear una
metodologia de trabajo acorde que permita la
centralizacion de la informacién de entrada para la
revision gerencial que permita su normal realizacion

5.6.3. Resultados de la revision: Definir el o los
formatos de registro necesarios para condensar la
informacion generada en la revision gerencial segun
lineamientos de la NTC-ISO 9001:2000.

Capitulo 6.
Gestion de los
recursos.

6.1. Provision de los recursos: Disefiar un plan de
accion que direccione la jprovision de los recursos
del S.G.C. de PROSEDIN Lida.

6.2. Recursos humanos: Disefiar, documentar,
implementar y evaluar un procedimiento empresarial
en donde se establezca la metodologia a seguir
para el mejoramiento de competencias del personal
de PROSEDIN Ltda.

Disefiar, documentar e implementar el manual de
funciones de PROSEDIN Ltda., teniendo en cuenta
el perfii de los cargos (educacién formacion,
habilidades y experiencia) que inciden directamente
en la Calidad de los servicios prestados a los
clientes.

CERTIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (S.G .C.).

Mecanismo
Seguimiento y control

Responsables

Comité de Gestion de la
Calidad.

Asesores de Calidad.
Estudiante en practica.

Entrevista
personalizada.

Estudiante en préctica.

Entrevista personalizada

Estudiante en practica.

Comité de Gestion de la
Calidad.

Estudiante en practica.

Entrevista
personalizada.

Estudiante en practica.

Comité de Gestion de la
Calidad.

Estudiante en préctica.

Entrevista
personalizada.

Estudiante en practica.

Entrevista
personalizada.

Estudiante en préctica.
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Tematicaa
tratar

Compromisos
adquiridos

Mes ejecucion (Dia)

S

0

D

E

F

Mecanismo
Seguimiento y control

Responsables

6.2.1. Generalidades: Disefiar un plan de
capacitacion que proporcione a los integrantes de la
Familia PROSEDIN Ltda. la competencia necesaria
para mejorar continuamente la Calidad del servicio
prestado.

6.2.2. Competencia, toma de conciencia y
formacion: Establecer un procedimiento para tal fin,
con su respectivo formato de registro.

Capitulo 6.
Gestion de los
recursos.

6.3. Infraestructura: Analizar el actual manejo que
se le da a los equipos que inciden directamente
sobre la Calidad del servicio prestado por
PROSEDIN Ltda., con el fin de determinar un
procedimiento que proporciones la herramientas de
juicio necesaria para llevar a cabo su efectivo
mantenimiento.

6.4. Ambiente de trabajo: Disefiar, documentar,
implementar y evaluar un panorama de riesgos que
permita estructurar el reglamento de higiene y
seguridad industrial de PROSEDIN Ltda.

Capitulo 7.
Realizacion del
producto.

7.1. Planificacion de la realizacion del producto:
Comprobar y evidenciar que tan estratégicamente
fueron ubicados los servicios que ofrece PROSEDIN
Ltda. dentro del alcance de la certificacion; usandole
respectivo plan de Gestion de--la--Calidad .y -los
indicadores de Gestion estructurados para talfin.

7.2. Procesos relacionados con el cliente:
Disefiar e implementar una metodologia de trabajo
en donde se establezca la forma de estructurar la
base de datos que organice los clientes de
PROSEDIN Ltda.

Establecer un sistema de sugerencias, quejas y
reclamos (SQR), que permita recepcionar y dar
respuesta oportuna a las necesidades de los
clientes.

CERTIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (S.G .C.).

Comité de Gestion de la
Calidad.

Asesores de Calidad.
Estudiante en practica.

Entrevista
personalizada.

Asist.Recur.HumanoEst
udiante en préctica.

Entrevista
personalizada.

Gerente Administrativo,
Financiero y de Calidad.
Estudiante en practica.

Entrevista
personalizada.

Estudiante en préctica.

Comité de Gestion de la
Calidad.

Asesores de Calidad.
Gerente Técnico.

Estudiante en préctica.

Comité de Gestion de la
Calidad.

Estudiante en practica.

Comité de Gestion de la
Calidad.

Estudiante en préctica.
Gerente Técnico.
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Tematicaa
tratar

Compromisos
adquiridos

Mes ejecucion (Dia)

7.21. Determinacion de los requisitos
relacionados con el producto: Disefiar e
implementar un procedimiento, que permita
identificar con certeza los requisitos relacionados
con el producto demandado por el contratante.

7.2.2. Revision de los requisitos relacionados
con el producto: Disefiar una lista de chequeo,
como formato de registro dentro del respectivo, que
permita dar evidencia objetiva de las acciones
realizadas para tal fin.

7.2.3. Comunicacion con el cliente: Disefiar e
implementar un procedimiento que proporcione las
directrices conceptuales necesarias para determinar
el valor porcentual del indice de satisfaccion del
cliente. Lo anterior apoyado con la encuesta de
satisfaccion del cliente como formato de registro.

Capitulo 7.
Realizacion del
producto.

7.3. Disefo y desarrollo: Este numeral con sus
respectivos sub-numerales, hacen parte de las
exclusiones del S.G.C. a implementar en
PROSEDIN Ltda.

Mecanismo
Seguimiento y control

Responsables

Entrevista
personalizada.

Estudiante en practica.

Entrevista personalizada

Estudiante en préctica.

Entrevista personalizada

Asesores de Calidad.

Estudiante en préctica.

7.4. Compras: Definir un procedimiento en donde
se exponga la metodologia a seguir respecto a la
forma como se debe alimentar y-mantener la base
de datos de los proveedores de PROSEDIN Ltda.

7.4.1. Proceso de compras: Disefiar, documentar e
implementar dos procedimientos que determinen la
forma como se debe realizar la seleccion y
evaluacion de proveedores de PROSEDIN Ltda. con
sus respectivos formatos de registro.

7.4.2. Informacién de compras: Disefiar,
documentar e implementar un procedimiento en
donde se describa la forma de realizar el proceso de
compras de acuerdo a los lineamientos de NTC-ISO
9001:2000, con sus respectivos formatos de
registro.

Entrevista
personalizada.

Estudiante en préctica.
Asistente Administrativa.

Entrevista personalizada

Estudiante en practica.

Entrevista personalizada

Estudiante en préctica.
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Tematicaa
tratar

Compromisos
adquiridos

Mes ejecucion (Dia)

0

D

E

F

Mecanismo
Seguimiento y control

Responsables

7.4.3. Verificacion de los productos: Definir la
metodologia a seguir para levar a cabo la
verificacion de los productos comprados en cada un
a de las obras que este desarrollando PROSEDIN
Ltda., con su respectivo soporte documental.

Comité de Gestion de la
Calidad.

Asesores de Calidad.

Estudiante en préctica.

7.5. Produccion y prestacion del servicio: Definir
la metodologia a seguir para levar a cabo la
produccion y prestacion de los servicios que ofrece
PROSEDIN Ltda., con su respectivo soporte
documental.

7.5.1. Control de la produccion y prestacion del
servicio: Definir la metodologia a seguir para levar
a cabo el control de la, produccion y prestacion de
los servicios que ofrece PROSEDIN Ltda., segin
planes de Calidad, con su respectivo soporte
documental. (Determinando responsables,
instrumentos de medicion, responsabilidades entre
otros factores)

7.5.2. Validacion de los procesos de la
produccion y de la prestacion del servicio:
Identificar los procesos de prestacién de servicio,
que puedan verificarse mediante actividades de
seguimiento o medicion realizados posteriormente

Capitulo 7.
Realizacion del
producto.

7.5.3. Identificacion. y-. trazabilidad:. Disefiar,
documentar e implementar -un- procedimientoen
donde se describa la forma de realizar la
identificacion y trazabilidad de los servicios
ofrecidos por PROSEDIN Ltda. con sus respectivos
formatos de registro. DE acuerdo a los lineamientos
de la NTC-ISO 9001:2000.

Comité de Gestion de la
Calidad.

Estudiante en préctica.

7.54. Propiedad del cliente: Definir un
procedimiento en donde se exponga la metodologia
a seguir respecto a la forma como se debe gestionar
la propiedad del cliente de PROSEDIN Ltda.

Comité de Gestion de la
Calidad.

Asesores de Calidad.

Estudiante en préctica.

Auditorias internas de
Calidad.

Estudiante en practica.

Entrevista
personalizada.

Asesores de Calidad.

Estudiante en practica.

Entrevista
personalizada.

Estudiante en préctica.
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Tematicaa
tratar

Compromisos
adquiridos

Mes ejecucion (Dia)

7.5.5. Preservacion del producto: Disefiar,
documentar e implementar un procedimiento que
determinen la forma como se debe realizar la
preservacion del producto entregado a los clientes
de PROSEDIN Ltda. con sus respectivos formatos
de registro.

7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y
medicion: Este numeral con sus respectivos sub-
numerales, hacen parte de las exclusiones del
S.G.C. aimplementar en PROSEDIN Ltda.

Capitulo 8.
Medicion,
analisis y

mejora.

8.1. Generalidades: Disefiar un plan de
implementacion en donde se evidencie la
realizacion de la planeacién de los procesos de
seguimiento, medicion andlisis y mejora al interior
de PROSEDIN Itda, conforme a la NTC-ISO
9001:2000.

8.2. Seguimiento: Disefiar, documentar e
implementar un procedimiento en donde se describa
la forma de realizar un efectivo seguimiento y
medicion de los procesos de realizacion y
prestacion del servicio a los clientes.

8.21. Satisfaccion del cliente: Disefiar,
documentar e implementar’ un- procedimiento ‘en
donde se describa . la- forma--de - realizar - el
seguimiento de la "informacion ‘relativa- a- la
percepcion del cliente, con sus respectivos formatos
de registro, para generar las respectivas acciones
de mejora.

Mecanismo
Seguimiento y control

Responsables

Entrevista personalizada

Estudiante en préctica.

Comité de Gestion de la
Calidad.

Asesores de Calidad.

Estudiante en préctica.

Entrevista personalizada

Estudiante en practica.

8.2.2. Auditoria interna: Disefiar, documentar e
implementar dos procedimientos en donde se defina
la metodologia para realizar la conformacion y
formacion del grupo de auditores internos de
Calidad de PROSEDIN Ltda.

Entrevista personalizada

Asesores de Calidad.

Estudiante en préctica.

Entrevista personalizada

Asesores de Calidad.

Estudiante en préctica.
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Tematicaa
tratar

Compromisos
adquiridos

Mes ejecucion (Dia)

Capitulo 8.

Medicién,
analisis y
mejora.

Disefiar, ~documentar e implementar  un
procedimiento en donde se defina la metodologia
para realizar la planeacion, ejecucion y seguimiento
de Auditorias internas de Calidad de PROSEDIN
Ltda., hasta asegurar la eliminacién de las no
conformidades encontradas con sus respectivos
causales.

Planear y programar la primera tanda de Auditorias
internas de Calidad, segun lineamientos de la NTC-
ISO 19011:2000.

Mecanismo
Seguimiento y control

Responsables

Entrevista
personalizada.

Asesores de Calidad.

Estudiante en préctica.

Definir la metodologia necesaria para dar cierre a
las no conformidades encontradas en la primera
tanda de Auditorias Internas de Calidad.

8.2.3. Seguimiento y medicion de los procesos:
Disefiar, estructurar y documentar e implementar los
respectivos indicadores de Gestion que permitan
evaluar la efectividad y hacer seguimiento a los
procesos del S.G.C, con su respectiva
caracterizacion ubicada en el manual de Gestion de
la Calidad de PROSEDIN Ltda.

8.2.4. Seguimiento y medicion del producto:
Disefiar, documentar e implementar un
procedimiento que | permita |controlar 'y hacer
seguimiento al servicio-. no - conforme,. segun
disposiciones planificadas-por la’ Gerencia General
y por la NTC-ISO 90001:2000.

8.3. Control del producto no conforme: Disefiar,
documentar e implementar un procedimiento en
donde se defina la forma de dar tratamiento control
y prevencion al producto no conforme entregado
involuntariamente al cliente de PROSEDIN Ltda.

8.4. Andlisis de datos: Disefiar, documentar e
implementar un procedimiento en donde se defina
la metodologia a seguir para realizar la
determinacion, recopilacion y analisis estadisticos
de los datos apropiados, obtenidos de los clientes,

Comité de Gestion de la
Calidad.

Estudiante en préctica.

Comité de Gestion de la
Calidad.

Estudiante en practica.

Entrevista
personalizada.

Gerente General.
Asesores de Calidad.

Estudiante en practica.

Entrevista
personalizada.

Estudiante en préctica.

Entrevista
personalizada.

Asesores de Calidad.

Estudiante en practica.

Entrevista
personalizada.

Asesores de Calidad.

Estudiante en practica.
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Tematicaa
tratar

Compromisos
adquiridos

Mes ejecucion (Dia)

A|S|O/N/D/E|F|M A

que den garantia e idoneidad al S.G.C. de
PROSEDIN Ltda.

8.5. Mejora: identificar y adaptar el concepto que se
maneja de mejora que se maneja al interior de
PROSEDIN Ltda. segun lineamientos establecidos
en la NTC-ISO 9001:2000.

Capitulo 8.

Medicion,
analisis y
mejora.

8.5.1. Mejora Continua: Definir con ayuda del
Comité de Gestion de la Calidad de PROSEDIN
Ltda., un procedimiento en donde se estructure la
metodologia a seguir para la consolidacion de los
elementos del marco estratégico que tiene que ver
directamente con la difusién institucional del
proceso de mejora continua al interior de la
organizacion.

8.5.2. Accion correctiva: Disefar, documentar e
implementar un procedimiento en donde se defina
la metodologia para la implementacion de accién
correctiva tendiente a solucionar una o varias No
Conformidad encontradas en el Sistema de Gestion
de la Calidad o en la prestacion del servicio por
PROSEDIN Ltda.

8.5.3. Accion preventiva: Disefiar, documentar e
implementar un procedimiento-en' donde se defina
la metodologia para la implementacion de una
accion preventiva, tendiente a prevenir una No
Conformidad del Sistema de Gestién de la Calidad o
en el servicio prestado por PROSEDIN Ltda.

Mecanismo
Seguimiento y control

Responsables

Auditorias internas de
Calidad.

Estudiante en préctica.

Entrevista
personalizada.

Comité de Gestion de la
Calidad

Entrevista
personalizada.

Asesores de Calidad.

Estudiante en practica.

Entrevista
personalizada.

Asesores de Calidad.

Estudiante en préctica.
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Exclusiones del S.G.C.
de PROSEDIN Ltda.

N©° Numeral NTC -1ISO 9001:2000
7.3. Disefio y desarrollo
7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y medicién.
Fuente: Autor
Del proyecto.
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9. Matriz de correlacidn para la estructuraciéon de la politica de la calidad de PROSEDIN Ltda.
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30 20 10 30 10 100
1 | Culminacion a tiempo de las obras, consultorias e | 4 120 80 40 120 40
interventorias.
2 | Buena calidad en los servicios prestados, vista
como el valor agregado entregado a los clientes 3 90 60 30 90 30
(utilizacién de materiales de excelente calidad)
3 | Cumplimiento de las especificaciones técnicas
dadas por los clientes en los términos de| 5 50 100 50 150 50
referencia o pliegos de condiciones.
4 | Aumento del sentido de pertenencia en el personal
de la organizacion, y en especial en el operativo. 3 90 60 30 90 30
Fuente: Autor
Del proyecto.
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0. Evaluacion para el desarrollo y cumplimiento de los objetivos y de la productividad de PROSEDIN Ltda.

Invptmerin, Provestas y Birnca

: EVALUACION PARA EL DESARROLLO Y
plm&dlﬂms CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y

PRODUCTIVIDAD DEL S.G.C.

Periodo de evaluacion:

1. Evaluado: 2. Evaluador
Objetivo de la Objetivo ) 1. )
N° ) -~ Peso Indicador Calificacion Observaciones
calidad especifico
TOTAL 100 GRAN TOTAL

Firma evaluado:

Firma evaluador:

Del

Fuente: Autor

proyecto.
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1. Tablero balanceado de gestién del sistema

TABLERO BALANCEADO DE GESTION DEL S.G.C.

PROCESO INDICADOR FORMULA PERIODICIDAD e LOGRO
DIRECCIONAMIENTO
1 Planes de | = ( # de planes de mejora ejecutados // # de planes SEMESTRAL Ejecutar  cuatro
ESTRATEGICO mejora de mejora formulados)*100% (4) planes 85%
formulados formulados.
7 Prosedin...

= [(# de obras civiles con incumplimiento del periodo

incumplimiento del periodo anterior] * 100%.

OBSITA‘:‘JSEilchII"éﬁ?bDE actual - # de obras civiles con incumplimiento del
BASICO Y periodo anterior) // # de obras civiles con o
: incumplimiento del periodo anterior] * 100%. Disminuir en un
ELECTRICAS i 25% el nimero de
2 | Servicio no y . SEMESTRAL
conforme =_[(# de "obras -de saneamiento basico con pbras o con
obras incumplimiento del periodo actual --# de obras de incumplimiento,

/ saneamiento basico con incumplimiento del periodo del semestre
: anterior) // # de obras de saneamiento basico con anterior. 80%
H (

Al
& Y o

= [(# de obras eléctricas con incumplimiento del
periodo actual - # de obras eléctricas con
incumplimiento del periodo anterior) // # de obras
eléctricas con incumplimiento del periodo anterior] *
100%.

Fuente: Autor del proyecto.
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2. Tablero Balanceado de Gestién del S.G.C.

TABLERO BALANCEADO DE GESTION DEL S.G.C.

PROCESO INDICADOR FORMULA PERIODICIDAD e LOGRO
CONSULTARIAS,
ESTUDIOS TECNICOS |3 Evaluacion | = [ ( # de servicios con incumplimiento del periodo SEMESTRAL El  numero de
de las actual - # de servicios con incumplimiento periodo quejas no exceda 80%
, b 0. n . 0 0
E INTERVENTORIAS consultorias, |anterior ) // # de servicios con incumplimiento del el 25%
estudios | periodo anterior] *100%
técnicos e
interventorias
APOYO LOGISTICO |4
Evaluacién:. - | = [# de compras-con. incumplimiento-// #: total; de TRIMESTRAL El % de 85%
de compras] * 100%. incumplimiento  no
" proveedores exceda 20%.
~

Fuente: Autor
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3.Tablero balanceado de gestion del S.G.C.

TABLERO BALANCEADO DE GESTION DEL S.G.C.

PROCESO INDICADOR FORMULA PERIODICIDAD MBI LOGRO
SERVICIO INTERNO 5
Controlde |= [Totalidad de las personas capacitadas vy Por obra. Cobertura del .
capacitacione | vinculadas por obra // # de personas contratadas 100% 90%
sy por obra.] * 100%.
vinculaciones.
GESTION DE LA 6
CALIDAD Cumplimiento | = [# de planes de gestion de la calidad cumplidos /| SEMESTRAL Cobertura del 90%
de la eficacia" | # de planes de gestion de'la calidad-formulados] * 100%
del S.G.C. |100%
PLAN
CHECK @

Fuente: Autor del proyecto.
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4. Matriz de eficacia del sistema de gestion de la calidad de PROSEDIN Ltda.

CERTIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (S.G .C.).

MATRIZ DE EFICACIA DEL S.G.C.
%
POLITICA DE LA OBJETIVOS INDICADOR PROCESO META PERIODICIDAD INDICE | LOGRO | EFICACIA
CALIDAD

Incrementar el 1.S.C anualmente, Planes de Direccionamiento Ejecutar cuatro Ver 100%

cumpliendo sus necesidades y mejora estratégico. (4) de los planes Semestral formula meta.

expectativas. formulados. formulados. en T.B.G.

Aumentar los ingresos brutos en Servicio no Obras Disminuir un 25%

la ejecucion de proyectos, con | conforme obras. Civiles, de # de obras con Ver 100%
Lograr la | respecto al afio anterior, saneamiento incumplimiento Semestral férmula meta.
satisfaccion asegurando  en  nuestros basico y semestre anterior. en T.B.G.
permanente de las | productos* los estandares de eléctricas.
necesidades y | calidad y la mejora continua.
expectativas de 10s | Asegurar  en nuestros | Evaluacion de las
clientes, cumpliendo | productos* los estandares de consultorias, Consultorias, # quejas no
los objetivos de | calidad y la mejora continua de | estudios técnicos | estudios técnicos | exceda el 25%. Semestral Ver 100%
competitividad, los procesos, estableciendo un | e interventorias e interventorias férmula meta.
eficacia Y | sistema de quejas y reclamos. enT.B.G.
crecimiento. -
Aseguramos  en | Contar con un grupo calificado
nuestros productos* | de Proveedores, que asegure en |  Evaluacion de Apoyo % de Ver 100%
los estandares de | 10S  productos  adquiridos, proveedores. logistico incumplimiento no Trimestral formula meta.
calidad y la mejora estandares de calidad. exceda 20%. enT.B.G.
continua de los | Contar con talento - .humano
procesos, con un Comprometido e idéneo, Control de Ver
talento humano | capacitandolo en el conocimiento | capacitaciones y Servicio Cobertura del Semestral formula 100%
comprometido e | de la NTC-ISO 9001:2000 y | vinculaciones. interno. 100% en T.B.G. meta.
idéneo. formar_auditores internos.

Implementar un sistema de | Cumplimiento de

trabajo basado en la filosofia de la eficacia del Gestion de la Cobertura del Semestral Ver

las 5S’s cumpliendo con los S.G.C. calidad. 100% formula 100%

objetivos de  competitividad, enT.B.G. meta.

eficacia y crecimiento del S.G.C.
* Ver despliegue de los productos en el numeral 7.7.del M.G.C. % TOTAL DE

EFICACIA
Fuente: Autor del proyecto.
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5. Cronograma de mantenimiento del sistema de gestion de la calidad de PROSEDIN Ltda.

2006 2007
NIVEL PROCESO INDICADOR b
Estratégico Direccionamiento Planes de
estratégico. mejora formulados. X
Obras
Civiles, de
saneamiento basicoy | Servicio no conforme X
Tactico eléctricas. obras.
]
operativo
Consultorias, estudios | Evaluacién de las
técnicos e consultorias, estudios X X
interventorias técnicos e interventorias
Apoyo Evaluacion de X X
logistico proveedores.
soD: e Servicio Control de
P interno. capacitaciones y X X X
vinculaciones.
Gestion de la calidad. | Cumplimiento de la
eficacia del S.G.C. X X
Revision gerencial
Ciclo de auditorias internas (por procesos)
Ciclo de auditorias internas (por proyectos)
Auditorias externas (ICONTEC)
Fuente: Autor del proyecto.
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TABLA PARA EL CONTROL DE DOCUMENTOS

NTC-ISO 9001:2000

RO - GC - 001 Version: 01 Diciembre 12 - 2006 Paginaldel
ACTIVIDADES DENTRO DEL PROCEDIMIENTO
IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO Y PROTECCION OTRAS VARIABLES
Nombre Cédigo Responsable Ubicacion Retension
del documento Actualizacion
OBSERVACIONES:
Elaboré Revisé Aprobo
Personal PROSEDIN Ltda. Gerente Administrativo Financiero y de Calidad. Gerente General

Fuente: Autor del proyecto.
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? —roseclim.ca..
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TABLA PARA EL CONTROL DE REGISTROS

NTC-ISO 9001:2000

RO - GC - 002 Version: 01 Diciembre 12 - 2006 Paginalde 1
ACTIVIDADES DENTRO DEL PROCEDIMIENTO
IDENTIFICACION ALMACENAMIENTO Y PROTECCION OTRAS VARIABLES
Nombre del registro Cadigo Responsable Ubicacién Retension
actualizacion
Elaboré Reviso Aprohdé
Personal PROSEDIN Ltda. Gerente Administrativo Financiero y de Calidad. Gerente General

Fuente: Autor del proyecto.
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27. Cuadro comparativo procesos del nivel estratégico

Nivel estratégico

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Antes de implementacion

Después de implementacién

El control del desempefio de la empresa, se
estaba haciendo con base en las cifras

financieras.

Ahora se complementa este andlisis, con la
revision gerencial, segun procedimiento PE-DE-
001.

El enfoque que se le daba al concepto de
cliente y su satisfacciéon, no era sistémico,
basicamente dependia de los contactos

hechos anteriormente.

Se comenz6 a diferenciar entre cliente interno y
externo y ademas se aplicaron encuestas para

determinar su nivel de satisfaccion.

La comunicacién interna, no tenia definidos
mecanismos que la hicieran eficaces (poco

trabajo en equipo).

Los espacios para concretar estrategias y para

generar conciliacion ideolégica, se crearon

(comité de calidad).

No se realizaba correctamente un proceso
financiero, en lo que tiene que ver con la
elaboracion de un  presupuesto de

mantenimiento anual.

Se logré estructurar un presupuesto maestro,
con el fin de mejorar el uso de los recursos
segun la planeacién estratégica realizada hasta

el momento.

Las areas funcionales trabajaban por
separado y no tenian indicadores que
pudieran medir su eficiencia a nivel

corporativo. Existia una jerarquizacion pero
gue no ofrecia y menos reflejaba la Isinergia
para que fueran productivos.

Con el reenfoque dado por los procesos, las
areas funcionales comenzaron a trabajar como
un todo; su eficiencia fue dada por los
indicadores de gestion creados (ver matriz de

eficacia del S.G.C.).

No se manejaba el concepto de acciones
correctivas y preventivas; las correcciones se
hacian sobre la marcha, dejando errores

ocasionales.

Se implementaron dos procedimientos para el
tratamiento de las acciones correctivas y
preventivas, minimizando asi la presencia de

errores.

Fuente: Autor del proyecto.
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28. Cuadro comparativo procesos del nivel tactico u operativo

Nivel Tactico u operativo

OBRAS CIVILES, DE SANEAMIENTO BASICO, ELECTRICAS, C ONSULTORIAS, ESTUDIOS
TECNICOS E INTERVENTORIAS

Antes de implementacion

Después de implementacion

No existian directrices que garantizaran la
correcta presentacion de las propuestas, ante
licitaciones tanto publicas como privadas, y
esto provocaba que en ocasiones no se

consiguiera acceder a ellas.

Se estructur6 un procedimiento, en cuyo
contenido se establecié la forma correcta para
presentar una propuesta ante una convocatoria
publica o privada y asi se logré estandarizar la

metodologia a seguir.

La documentacién llevada en cada uno de los
A-Z de los respectivos contratos, no se llevaba
en orden, lo que ocasionaba pérdidas y
demoras en el tiempo de blsqueda de

documentos relativos al mismo.

Con ayuda de los procedimientos control de

documentos y de registros, se logré
estandarizar la forma de compilar la informacién
y sobretodo de gestionar documentalmente su

uso dentro de la organizacion.

No se tenia la costumbre de documentar todo
lo que llevaba a cabo en cada una de las
obras, por ende su control en ocasiones era

poco efectivo.

Con la estructuracién e implementacion de los
procedimientos y de los formatos de registro, se
logré crear un mecanismo de control mas

efectivo.

Respecto al cliente, solo se tenia en cuenta el
punto de vista de la interventoria y por obvias
las

razones, indicaciones dadas por el

Gerente.

Con este enfoque nuevo, al punto de vista
emitido por la interventoria se le empezé a
sumar el emitido por el contratante o cliente

externo.

No se tenia conciencia de los del producto no
conforme (despilfarros).

Se cred "un procedimiento para el manejo

adecuado del despilfarro.

Fuente: Autor del proyecto.
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29. Cuadro comparativo procesos del nivel de soporte).

Nivel de soporte

SERVICIO INTERNO

Antes de implementacién

Después de implementacién

En primera instancia, no se tomaban como
referencia las exigencias dadas en los pliegos
de condiciones para llevar a cabo la
contratacion del personal en cada una de las

obras.

Después de la estructuracién de los respectivos
manuales, se comenzé a tener presente el perfil
para cada uno de los cargos para los cuales

abarca el alcance de la certificacion.

No se realizaban capacitaciones del personal,
pues no se consideraban como factor
determinante a la hora de darle valor
agregado al servicio prestado a los clientes

(entidades contratantes publicas o privadas)

Se estructuré el respectivo cronograma de
capacitacion de toso el personal de PROSEDIN
Ltda., pues se cred la cultura enfocada en la
calidad tanto en el &rea administrativa como

operativa de la organizacion.

No se habian determinado los mecanismos
para llevar a cabo la evaluacion de la eficacia
de cada uno de los cargos que componen la
estructura salarial de la empresa.

Se establecié un procedimiento documentado,
en donde se describen las actividades a tener
en cuenta para realizar la debida gestion del
talento humano (evaluacion y eficiencia).

En principio, como se hablaba de area
funcional, no se habian estipulado indicadores
como medio de cuantificacion de resultados,
por tanto el seguimiento realizado era algo
subjetivo y casi nulo por que no se tenian los

soportes para llevarlo a cabo.

Se cre6 el indicador respectivo del area
funcional vista ahora como proceso y se agrupé
con el resto de indicadores en la matriz de
eficacia del S.G.C.; esto para realizar el debido
seguimiento al proceso, teniendo en cuenta su

interaccion con el resto de procesos.

Nivel de soporte

APOYO LOGISTICO: SUB -PROCESO ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO

Antes de implementacién

Después de implementacién

La satisfaccion del cliente, no era importante,
no se levaba a cabo seguimiento alguno que

pudiera servir como guia documental.

Se tom0 conciencia de la importancia que tiene
el cliente para la empresa y se comenz6 a
hacer el debido seguimiento al cliente (interno-

externo).
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e realizaban encuestas que pudieran
erminar el grado de satisfaccion del cliente
anto interno como externo, solo se tenia en

cuenta al cliente para buscar contratos.

Se comenzd a encuestar al los clientes, con el
fin de
satisfaccion 'y asi

poder determinar su grado de

mejorar la atencion y

sobretodo la calidad de los servicios prestados.

Aunqgue se contaba con un sistema financiero

sélido, no se realizaba su debida gestion.

Se cambio el enfoque dado al area financiera y
con ello se pudo integrar con el resto de areas

funcionales.

Existia una metodologia para el manejo
administrativo y financiero de a cada uno de
los contratos pero no garantizaba la correcta
ejecucién de los mismos, pues no utilizaba

herramientas como los check list, entre otros.

Con el S.G.C., se logro sintetizar y optimizar el
tratamiento dado a cada una de las variables
cruciales para la debida ejecucién de una obra
o en el desarrollo de un proyecto en particular
(uso de un plan de la calidad).

El proceso, se veia como un &rea funcional
mas dentro de la institucion por lo tanto no
poseia indicadores de gestion que pudieran
medir su eficiencia en un momento
determinado como parte del mejoramiento
debe realizar

continuo que se

sistematicamente.

Con ayuda del responsable del sub-proceso, se

obtuvo el mecanismo para -cuantificar las
acciones realizadas en el desarrollo diario del
proceso ya que se mejord su disposicién para
el trabajo y ademéas minimiz6 actividades extras

gue no agregaban valor al proceso.

Nivel de soporte

APOYO LOGISTICO: SUB -PROCESO DE COMPRAS

Antes de implementacion

Después de implementacion

Se contaba con una lista algo informal de

proveedores, . que -servia. —para apagar

incendios en términos de bulsqueda de
informacién relacionada, pero que no aportaba

mayor detalle al respecto.

Con la estructuracion del procedimiento vy

ademas, usando los formatos de registro
requeridos para tal fin, se logré conformar una

base de a datos de los proveedores.

Se utilizaba un Unico formato de solicitud de
materiales, lo que sesgaba la compra de los
mismos pues no consideraba los alquileres
como una transacciéon comercial mas dentro
del proceso de realizacion y prestacion del

servicio.

Se comenz0 a especializar la forma de comprar
los insumos para cada una de las obras y de
realizar el alquiler los equipos y/o herramientas
en las mismas. Esto se logré con ayuda de los
formatos de registro estructurados para tal fin.

(ver manual de procedimientos)
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te orden de ideas, tampoco se realizaba

Con ayuda del respectivo procedimiento, se

a evaluacién de los proveedores, que | comenzé organizadamente a evaluar a los
garantizara el cumplimiento de las | proveedores en funcién de cumplir con las
especificaciones dadas por los clientes | especificaciones técnicas.
externos.

No se realizaba la verificacion de los | Se comenzé a verificar el producto que llegaba

productos recibidos en cada una de las obras
en curso, lo que generaba en ocasiones

despilfarros y producto no conforme.

a las obras siguiendo el procedimiento PE-AL-
002 y se respaldé con la toma de datos
utilizando los registros creados para tal fin.

No existian mecanismos para hacer el debido
seguimiento al proceso antes visto como area

funcional.

Se cred un indicador de gestion especifico que
servirqd para hacer el debido seguimiento al
proceso.

Nivel de soporte

GESTION DE LA CALIDAD

Antes de implementacién

Después de implementacién

La empresa carecia de estandarizacion

documental, igual no existia un area de
gestion de la calidad y menos un mecanismo

de control al respecto.

Se crearon procedimientos, en cuyo contenido
se establecieron las directrices para realizar la

debida gestion documental en su interior

No se llevaba a cabo una revision de la
gestion realizada por las areas funcionales y

por ende cada una trabajaba aislada.

Se estructur6 el programa para llevar a cabo el
ciclo de auditorias internas de calidad, para
continua en la

consolidar la mejora

organizacion.

Por lo anterior, el concepto de acciones

correctivas o preventivas, no se tenia muy
claro y lo que se hacian era correcciones en la
marcha errores

(esto provocaba

administrativos).

Con ayuda de los asesores de calidad, se logré
estructurar un par de procedimientos que dieron
soporte al manejo de las acciones correctivas y

preventivas mencionadas.

La documentacion de la empresa, no estaba
concentrada en un solo lugar, se encontraba
dispersa en las areas funcionales dificultando

Su acceso.

Se estructuraron los debidos manuales y con

ayuda del plan de la caldad y de Ila
metodologia de las 5s’s, se logr6 organizar

toda la documentacion.
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media la productividad y efectividad de

acciones realizadas por cada una de las
areas funcionales de la organizacién (no

seguimiento).

Se estructur6 una matriz de eficacia que dio
soporte documental a las acciones realizadas

para realizar el seguimiento los procesos

La verdad, no se realizaba planeacién

estratégica propiamente dicha, solo se tenian
en cuenta los estados financieros para tomar

decisiones.

Con ayuda de los asesores de calidad de la
empresa, se logré estructurar un plan de
mantenimiento del S.G.C. que complementé

lasa decisiones tomadas.

Fuente: Autor del proyecto.
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30. Cronograma de realizacion auditorias internas de calidad

P rosedinceds.

Inaemiaeria, Proyeacios y Serwvicios

CRONOGRAMA REALIZACION AUDITORIAS INTERNAS DE CALID AD
FEBRERO 2007

NTC-ISO 9001:2000

FUNCIONARIO AREA DIA AUDITORES RESPONSABLES HORA PROCESO A
AUDITADO FUNCIONAL LIDER ACOMPANANTE AUDITAR
Gerencia . - Direccionamiento
Arnoldo Morales Delgado. general Martes 20 Omaira restrepo Xiomara Soler 4—-6p.m. estratégico.
Xiomara Soler Desarrollo de proyectos
Rodriguez. Gerencia Miércoles 21 Sergio Torres Omaira Restrepo 4—-6p.m. Consultorias,
técnica asistencias técnicas y
Leonardo Gémez Triana. asesorias.
Omaira Restrepo Jaimes. . Jueves 22 Sergio Torres Yuri Rojas 4—-6p.m. Apoyo logistico
Gerencia
administrativa,
Sergio Antonio Torres. flnanC||%rady de Viernes 23 Yuri Rojas Olga Nifio 4—-6p.m. Gestién de la calidad
Olga Lucia Nifio. calida Lunes 26 Xiomara Soler Sergio Torres 4—6p.m. Apoyo logistico
Yuri Yesenia Rojas. Meér7tes Olga Nifio Omaira Restrepo 4—6p.m. Servicio interno
Elaboré Revisé Aprobo

Gerente Administrativo, Financiero y de Calidad

Gerente Administrativo, Financiero y de

Calidad

Gerente General

Fuente: Autor del proyecto.
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SINOPSIS AUDITORIA INTERNA N°1.

Febrero 20/ 27, 2007
Proceso Responsable Reg. No conformidad Accion correctiva cul;fglri‘;i:zto
NTC-ISO encontrada propuesta 2007
Direccionamiento No se evidencié la existencia de | Realizar el respectivo
estratégico. un presupuesto que asegure la | presupuesto para asegurar la Marzo 30
5.0. disponibilidad de los recursos, lo | disponibilidad de los recursos, en Viernes.
cual incumple el item e del | comun acuerdo con la gerencia
requisito 5.1. de la norma de Calidad, administrativa vy
financiera.
Arnoldo Morales Delgado No se encontr6 el formato RE — | Analizar, si es necesaria la
MP. DE - 004, para consignar la | estructuracion del formato de Marzo 15
informacion expresada en el | registro faltante. Si es positiva la Jueves.
procedimiento PE - DE -004 | respuesta crearlo y si no
(Mercadeo). simplemente sacarlo de la lista
de los formatos en los
respectivos manuales.
Obras: civiles, de
saneamiento basico y
NO SE
Xiomara 7.0. ENCONTRARON Continuar con la filosofia de En todo momento.
Soler. mejoramiento continuo.
Consultoria estudios técnicos
e interventorias.
{ Xiomara 7.0.
Soler. Continuar con la filosofia de En todo momento.
NO SE mejoramiento continuo.
ENCONTRARON

CERTIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (S.G .C.).
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SINOPSIS AUDITORIA INTERNA N°1.
Febrero 20 / 27, 2007

Req. No conformidad Accion correctiva Fecr.\a d ¢
Proceso Responsable cumplimiento
NTC-ISO encontrada propuesta 2007
Servicio interno
Yuri Yesenia Rojas. 6.0. Continuar con la filosofia de En todo momento.
NO SE ENCONTRARON mejoramiento continuo.
Gestion de la Calidad
PLAN Sergio  Antonio
Torres. 8.0. Continuar con la filosofia de En todo momento.
NO SE ENCONTRARON mejoramiento continuo.
CHECK @

Fuente: Autor del proyecto.
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Anexo B. Figuras
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a 37. Diagrama resumen planteamiento del problema.

Capacitacion y
sensibilizacion.

S.G.C.

Problema encontrado
(Necesidades cliente)

nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn

Gestion por procesos y
Diagndstico inicial

Fuente: Autor proyecto.

F!'fc?sed iNn Ltda.

Proycotos y Scrvicios

Documentacion e
implementacion.

Solucion dada al problema
(Satisfaccion cliente)

Verificacion y
Certificacion.
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ra 38. Estructura Organizacional actual.

~ Junta de Socios
Gerente
Area de Servicios y Area de Soporte
Apoyo Logistico Técnico
Area de Desarrollo Area de Asistencias Area de Proveeduria
de Proyectos Tecnicas y Asesorias y Suministros
* Ingenierias *Ingenierias * Mercancias y Productos
* Recursos Energéricos + Recursos Energeticos Diversos
* Medio Ambiente * Medic Ambiente * Equipos, Accesorios y
* H3Q Partes Mecanicas, Civiles.
* Asuntos Empresariales, Electricas, etc.
Industriales y Sociales * Manufacturas Diversas
+ Yehiculos, Autorndviles
* Praductos Quimices,
entre otros,

Fuente: Archivos PROSEDIN Ltda.
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ra 39. Planilla de asistencia

~rosedin .. REUNIONES COMITE DE GESTION DE LA CALIDAD

4
Niigrmibrim, Piugesrbas § Bhes i

NTC — ISO 9001:2000

RE — GC- 006 VERSION: 00 Agosto 08-2006 Paginaldel

1. FECHA: (Dia/Mes/Afio) 2. CIUDAD:
3. OBJETIVO:

4. TEMA:

5. INSTRUCTOR: 6. DURACION:

DOCUMENTO
NOMBRE IDENTIDAD CARGO FIRMA

Z
S

Ol O N0 | W|N|

=
o

=
=

=
N

=
w

H
a

=
(6}

=
(e}

=
~

=
oo

=
©

Elaboré Revisé Aprobd
Personal P ROSEDIN
Ltda.

Fuente: Autor

Gerente Adm. Financiera y de Calidad Gerente General
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gura 40. El proceso de planeaciéon estratégica desde la perspectiva del Ciclo

Monitoreo Definician horizonte

estratégico

I'Eiagnn}'sﬂcn

| estratégico (DOFA)

;];Ji'reccinnamienﬂ;f,;
estratégico

Fuente: Autor proyecto.
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Figura 41. Hoja de Trabajo DOFA

? mrosedin ...

DOFA: HOJA DE TRABAJO

FORTALEZAS

OFORTUMIDADES

FROSEDOIM  Ltda.  tieme wuna  capacidad
intelectual fuerte gracias a los conocimientos
de zus ingenieros [tecnologia blanda) y a sus
excelentes manejos administrativos

El factor construccidn, bazado en el hecha de
que las obras wan cambiando y =e wan
generando continuamante o que crea unal
demanda continua.

La diferenciacion de sus servicios centrada en
la buena calidad de los mismos, dada en
terminos de entregas oportunas, utilizacian de
excelente materiales, entre otros.

El manejo de las ecomomias de escala en
compras | prestacion del servicio a los
clientes, teniendo en cuenta las Huctuaciones
presentadas en este sector en particular.

FROSEDOIM Ltda. cuenka con un serdicio post
entrega centrado en su alko sentido de
servicio  ofrecido por  parke de  =sus
funcionarios [wisto desde la perspectiva del
cumplimiento de las especificaciones de lo=s
clientes].

B pezar de que PROSEDOIM Lida. en estos
momentos considera que el mercado de las
obras, consultorias e interventorias es un
interrogante, también o= una oportunidad,
pues la tendencia e=s que =& ha reactivado la
contratacian dentra del sectar construccian
en bucaramanga y su area metropolitana.

La pos=ibilidad de crear alianzas estrategicas
con sus clientes y proveedores para lograr
abrir merczados en cuidades calves de la
regian ariente del pais.

Laimplementacion de procedimientos, &= una
buena oportunidad de crecimiento debido a su
eficiente relacidn costo-beneficia. [mMinima
inwersian, maxima ganancia).

DEEILIDADES

AMEMAZAS

La capacidad competitiva y comparativa de
FROSEDOIM  Ltda.  respectc de sus
competidores directos.

El cebellz en el negocio de la construccian,
consultoria e interventoria  de  obras,
contribuye a la aparicidn de competencia
dezleal.

La capacidad financiera de la empresa en
cuanto a la liquidez y el manejo de los
sobrecostos [no e cuenta aln con un
zoftware  que  apoye el andlizis de la
informacicn.

La politicas fiscales y propias del =ector
[cambios en la ley 0], afectan negativamante
las empresas pares y por supuesto a los
CONSOrcios Y uniones temporales creadas
con PROSEDIN Lida.

La alta rotacian del personal e inestabilidad
de =sus empleados por el clima laboral
generado en las empresas del medio.

La adjudicacian de contratos por debajo de la
mesa, ©= una accion  negativa  para
FROSEDIM Leda.

La competencia desleal, que e presenta en el
sectol construccian.

La Facilidad que tienen los contratistas del
sector construcion para entrar a competir en
el negocia.

Fuente: Autor proyecto.

284

CERTIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (S.G .C.).



~rosedin.w..

Imgenieria. Provectos v Servicios
R ———

gura 42. Analisis DOFA

ESTRATEGIAS FO (Atague)

ESTRATEGIAS FA (Defansivas)

Como PROSEDIMN Ltda. tiene fortalezs &
hivel tecnoldgico (tecnologia blanda), esta
en condiciones  de  aptrovechar 3
oportunidad gue presentan las continuas
innovaciones ternaticas, para hacerse fuere
en el mercado.

Dada 3 huena capacidad techologica de
PROSEDIN Ltda, dada en terminos de
tecnologia blanda, puede en cierto modo
contrarestar |3 facilidad de entrada al
negacio de la construccion de nuevos
carmpetidores, |05 cuales par no tener
experiencia  en  contratacion  seran
dehiles en este aspectn.

Dado que PROSEDIM Ltda. es fuere en la
calidad de sus sericios y cumplimiento de
|as fechas de entrega de [as obras, esta en
condiciors para entrar @ crear alianzas
estratégicas con ermpresas pares y asi
incursionar en las principales ciudades de
|a regidn oriente.

La diferenciacion marcada por la calidad
de los sewicios prestados y por el
cumplimients 8 cabalida de  |as
especificaciones tecnicas dadas por los
clientes, se constituye en una foraleza
nara competir contra el cebellg,

Como PROSEDIN Ltda. presta un buen
servicio postentrega, al craer alainzas
estratéicas co ermpresas pares v asi poder
incursionar en |a region oriental del pais,
nuede hacerse mas cormpetitiva.

Como  PROSEIN  Uda, se  ha
caracterizado en e el sector de la
construcian por el cumplimienta en |a
fechas de entrega de las obras, en este
tasn, podria aprovechar esta fortaleza
para combatir v dar frente a Ia
competencia desleal gue se presenta en
el sector de 13 construccin,

Fuente: Autor proyecto.
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ra 43. Analisis DOFA

Fuente: Autor proyecto.
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a 44. Matriz axiologica de PROSEDIN Ltda.

LA MATRIZ AXIOLOGICA

Maota: Colocar un 1 en la celda donde considere gue el
principio es importante para el grupo de referencia.

RESPETO 57%
REMTABILIDAD 1 1 29
HOMESTIDAD 1 1 1 1 1 1%
RESPONSABILIDAD 1 1 1 43
PRODUCTMIDAD 1 1 1 43
COMPETITIVIDAD 1 1 1 43
TOTAL 50% 33%  33%  67% 50% 33% 67 %

Mota: seqln los resultados defina los
LOS GRUPOS DE REFERENCIA principios a seguir con cada grupo de
SOCIEDAD Responsabilidad social
ESTADC El pago corracto ¥ oportuno de los impuestos
FanhdILIA,
CLIENTE Megoscios transparentes
FROVEEDOR
COLABORADOR |Respeto v paticipacion en las decisiones
ACCIONISTA, Eenerar una rentabilidad justa

Fuente: Autor.
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a 45. Nueva estructura organizacional de PROSEDIN Ltda.

GERENCIA
GENERAL

ASESORIA
JURIDICA

REVISORIA
FISCAL

GERENCIA
TECNICA

GERENCIA ADMINISTRATIVA
FINANCIERA Y DE CALIDAD

AREA DE SOPORTE COORDINACION GESTION
TECNICO DE LA CALIDAD

ASISTENCIA ASISTENCIA
ADMINISTRATIVA RECURSO HUMANO

288

AREA DE
INGENIERIAS

Fuente: Autor

Proyecto.
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ra 46. Formato seleccion del personal y desarrollo de su competencia

P Prosedin... SELECCION DE PERSONAL Y DESARROLLO DE SU
COMPETENCIA

NTC — ISO 9001:2000

RE- AL- 020 Version: 01 Diciembre 12-2006. Paginalde 1l

1. Nombre: 2. Documento N°

3. Cargo: 4. Area funcional:

5. Fecha de ingreso:

6. Perfil / requisitos
7. Educacion
Requisitos Registros de cumplimiento del requisito Cumple No cumple
del perfil

8. Experiencia
Requisitos Registros de cumplimiento de | requisito Cumple No cumple
del perfil

9. Formacion
Requisitos Registros de cumplimiento del requisito Cumple No cumple
del perfil

10. Habilidades
Requisitos Registros de cumplimiento del requisito Cumple No cumple
del perfil

11. Recomendaciones y conclusiones

Elaboré Revisé Aprobd
Personal PROSEDIN Gerente Adm. Financiera
Ltda. y de Calidad

Gerente General

289

CERTIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (S.G .C.).



~rosedin.c..

Ingenieria. Provectos v Servicios

ra 47. Presupuesto del sistema de gestion de la calidad de PROSEDIN Ltda.

i 3
Prosedin.g, PRESUPUESTO PARA IMPLEMENTACION
e St v 1Y MEJORA DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD-
2007

ASESORIAS

IMPLEMENTACION 150 D001 1000,0 1000 LR 3000,0
| COORDINACION DE CALIDAD 10000 1000,0 1000,0 1040400 4000,0
CAPACITACIONES 500,0 5000 56,0 500,0 2000,0
ADQUISICION BIBLIOGRAFIA 50,0 50,0 50,0 50,0 200,0
CERTIFICACION ISO 9000 | - 30000 3000,0

DIFUSION 8.6.C 250,0 2500 250.0 250, 1000,0

EQUIPOS DE OFICINA -

EQUIPOS DE COMPUTD _ 4500,0 4000,0 8000,0
MUEBLES DE OFICINA 1000,0 1000,0 2000,0
INFRAESTRUCTURA
_A_{‘.:ECUAC{CH‘J OFICINA 000,60 | 40D 8000,0
SERALIZACION G000 (LR 1200,0

DHSEND ¥ PUESTA EN MARCHA
| PAGINA WER. 2000,0 2000,0

PAPELERIA 500,08 500,0 5000 500,0 2000,0
TOTAL EN PESOS K$ B.300 14.900 10.900 2.300 36.400
| ELABORO

E RALCICN
|, APROBO Mezo 2007

Fuente: Archivos PROSEDIN Ltda.
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ra 48. Mapa de procesos de PROSEDIN Ltda.

NIVEL ESTRATEGICO

[Rinl i e sy PO
Direccionamients
estratégico

NIVEL TACTICO U OPERATIVO

Obras
eléct;icaﬁ

“estudio=
tecnicose

| intervertorias

NECESIDADES SATISFACCION
DEL DEL
CLIENTE CLIENTE
NIVEL DE SOPORTE
| Gestion de
§1a calidad 3
Fuente: Autor proyecto.
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ira 49. Certificado del sistema de gestion de la calidad otorgado por el S.G.S a
ROSEDIN Ltda.

Cartificade COOBZ4448

EfGistara on Gesldn de

—

o)
PROSEDIN LTDA %, sgs

Ciarera 32 o 2040 CHioina 297, ST Apcko:
Euanrangs, Sartandoc, Coombis
Indostria ¥ Comercioe

o i i P SUPERIHTEHOR RS IA

ISO 9001:2000

Pifn i e ariw rodes

CONSTRUGCION DE EDIFICACIONES,

CONSTRUCCION ¥ MANTENIMIENTD DE OBRAS OE SANEAMIENTO BASICO:

POZOS SEPTICOS, REDES DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADD,

CONSTRUGCION DE OBRAS ELECTRICAS:

CONSTRUCCION ¥ MANTENIMIENTO DE REDES DE ALUMBRADO PUSLICD, CONSTRUCCIGN
DE REDES DE ELECTRIFICAGION RURAL DE ALTA, MEDIA Y BATA TENSION,
CONSTRUGCION DE INSTALACIONES ELECTRICAS INTERNAS,

SERVICIOS DE CONSULTORIAS E INTERVENTORIAS EN OBRAS DE SANEAMIENTO BASICO.
Exeluye 7.3

Eshe corificndoea Vaids desdes TRDA006 hesta (2104120 1
Edicitn 1. Cartificado ton 5GS desce 02042008

Lo validex oo esie Coriiicann osta sujets 5488 visias do seguirecto saiefacionss v cuslquizr vonlischin dete a
hamarsn oo 5 afidne SGS Colambis®

e 1A T P b :;

S(5T 1)l - AT ) ﬂj!éﬂ&.wl'."ﬂng-wlrr

; m@,&,&,{;{{

Fuente: S.G.S
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ra 50. Pagina 01 del formulario de informacién previa certificacion ICONTEC

sistema de gestién

‘b P FORMULARIO DEINFORMACION PREVACERTIFICACION ICONTED Papging | de &
DE SI5TEMA DESESTION

ICONTEC

La informacion que se incluye en esbe formulario es confidencial y Hene el proposilo de conacer
fas caracteristicas de sy organizacion v oel sistema de pestion, con el fin de presentar una
propeests adectads con l8s necesidades especilicgs oe su orgamizacian, La oportunidad v
exagctud en la informacian declarade permitivd plawificar las achidades necesarigs para ef

otvpariento del Certificado ¥ obtepsr mejores respRados,

1 Informacion general de |a, Organizacion

1.1 REazrdn Social PROSEDIM Lida.

2 ﬁﬁﬁi’;‘i‘&’&i’?ﬁ Carrera 22 MN° 35-40, oficina 217 edificio Apoio,
1.2 Teléfono § Fax 5343418 FB45371 34,

1.4 Sitio web s prosedin. com,

1.5 Ciudad Blicar smarnas

16 Pais Colomees.

1.7 Gerente J Director Arnoldo Morales Delgado,

1.2 Correo electranico gerancis@prosedin.com

1.8 Teléfono ! Fax 5343418 F 453184,

110 Direcclan Carrera 22 N® 35-40, oficing 217 edificko Apalo,
111 Ciudad Bucaramanoa .

1.12 Paiz Colomiia .

1.3 HIT - Numero de identiticacion B804 016 335-6.

tributaria o 2u equivalents

2 Informacion del Representante de la Direccion para el Sistema de Gestion.

i1 HMombre Sergio Anfonio Torres YVarpas
22 (Cargo Coordinador de Gestion de la Calidad.
23  Correo electronico | calidadi@prosedin.com.
2.4  Teléfono ! Fax F343418 6453184,
245  Direccion Carrera 22 MN° 35-40, oficing 217 edificio Apolo,
28 Ciudsd Bucsramangs .
2.7 Paiz Colomiisa
Cpservaciones
| EE:::':-'.TWD Aprobade  I007-042305-11

Fuente: ICONTEC
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ra 51. Notificacion y cronograma de actividades primera fase de la auditoria

certificacion

Correo o Entrada: NOTIFICACION ALIDITORIA ETAFA 1 Pagina 1 de

Hadaclhar

P

Buscar  Traar

Contrasera

EanncCinmes

Aeyuda

Entrada Dpckarss  Rrabisnias Halir

Entrada: NOTIFICACION AUDITORIA ETAPA 1 (2 de 2)

. Regrasar 8 Entrada (k). 48 6
Eliminar | Responder | Responder ' toces (2] | Reenviar | Rediviglr (41 [ Ver sscoencia | Lists frgea | Listay Dianca | Origen
tal miensaie | Guardar como (w]) | Inprine

Fecha;

Thu, 28 Jun 2007 171742 0500 EEa07 1117 43 54 Saciia Standard Tate)

De: imoncayoi@icontecorg oo B
Para: gefesnoai@mprosedin cem, calidad@prosedn aom
l::_:. T eI CoNen. org. o0, NRnGanERGoNENG 0rg. G, pasedubga@iicane: SO G
Azunto; NOTIFICACION ALDITORIA ETAPA 1
Pricridad: & 1
Pacie{s); | F PROSEDIN(ETAPS 1) pdf [applicationioctel-stitaam] 137 KB 25
-m 2 PROSECHN (ETAFA 17 pdl  Ver como appicationiodl 137 KB &
Cescargar todos los adjuntos fanoon archive 2ip) q
Cabeceras: Magirar lodas (88 cabecaros

1 win narmibre fextihtml] 174408 &y

|= Partes alternativas de esta seocitn; ﬂ

PR i
PR OME] we nembee Tesyvplain] O8E KE ih‘J

k
! E Pulse AQU] para ver ol contenido HTML an una variana ssparada |

Buemnos dicd, Ing Morales

Ao notiticooion de auditona o arprgdients en efapo | oora s Croanizacien, e adraderco
canfirmarme el recibide de la mismo, ' '

Loy wigita s& reclizara en horariosde 2200 pon. @00 omeen o techa Indicado sn b notificacian.

Atentamente,

Laila wette Monooyo B
Coordinador Regional

SOMNTED Regional Orientes

Tel, 6322875 - 6327828 Fox 4452098
email: iImoncoyeficonitec/org.co
“xPROSEDIMN (ETAPA 1).pdfe=

This emall and any files transmittad with it are confidenttal and intendad salely for the uee of the individua!l or anlity 1o wham
they are addrassad. If you have received this emall in arer please notity the system manager. This messags conlaing
carfidental information &nd is interded anly for the individual named; IFyou are not e nameed sddresses you st med
disseminats, distribite or copy this e-mad,

Eliminar | Responder | Responder a todes (21 Reenyar | Rediriale () | ver secuenda ] Lists negra | Lista Stancs | Dngen
diet mspsale | Guardar ceme (w)] Imprimie B

" Regresar a Entrada (k] 4 Ep

e nhp PR et SR e

Fuente: ICONTEC
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ntinuacion figura 51.

M, 100

SN2

ICONTEC

AP TR B AT O AL
Blrcarsmangn, o e Junan e 2007

B k)

Arreside Morales Defgecss
Senerie

FPROSEDIN LTEA,

TEL : BE45418 5453164 Fax B3 3418 BdmL 18
E-Mann - seranciadlprasedin com

G un edrdo salubc sgratecemon al mnuio de 1o saileid de cartificasiis frmoda ¥ & eomfinres dapositasa en
MSOMTES para 18 teslizacion de (o alditeis de Siotemna de Gmthin . 00 bukse an o anienor, W senemanios gui
wudiaris perd realizida asi

TIPO DE SERVICI: Etapa | Crdielige EA: 2 - 2802
RECUISITOg: S0 g0 2ann

CoNBILCHOn Bk cliran Chlles] SdilEamSoian MayoIes O ke 3 00 W2, airGehian en B P —————T
de obras oe sandamisnio bsioo fedus te pcusdualay slantaniindo, poeos whslionE coniucs it s obeas

Aloamoe h
ohGiricas | nedes di sy ¥ Doja wensite, instle clongs inarmas. gemden de CorRGripe, Ssiuimn isenicon o
i IRt vanisrian
Locabizaciden: Sormara F2 Mo Siedd offcing 217 Edifen Anolo: Busemimainga. Sanlanda
Equdpo auditar, actividades v d B cde im jas
) M@T@‘ | himasditor
Laehs rowvision pravia en lssmpresn | Libid Sarmients | F) =1
Frratia Aupditonia on sito @ infonms fl [7]
B 1 a0 Gt 5]
B : [
=0 sitio I =l

TIEMPO TOTAL BEL SERVHZID 4 Horam Auditor {incluye planMioacldn « infarmns

Ej fedear ded equips auditer pastenormsnts S comdnicaniing oo Lissed gera concrear s desies relaciorados oo s whacirzian del trabajs:

Lo salicitud de maodificacdin de las feches indoedas 2oonia eoaxicns: un aplazamients So das (2) mases dablkic @ kel compromisos previon
arquindos 00N offas organiEscinnes

Fara los raslades ke seicilmmos sicar, cor thes 40s e eBSSanion, [op Hoeies, 4 narmbie de o profosiorabas

Teignndan e el aereguans Pridoegno de Bucardmanga Hfseanan nl ol ImoncrTizonies: arg co; 'a sgencia darde susder ar eciamades
Le apradiecemos coordia o necasans pars (08 raslados, akjamiiala ¢ alimensgion 4 ce prabaeanales

fir ta Revision Pravia {Elaps 1), se analixaic of {08 Sstemais) da Gastion v or volua Sisu sl ds Implernantacin
primie realizar la futisie on adie (Etepe 2) v 80 conima of aheands preveo de b oertficaisn . Eatn vishn s levard o cabeen b nataisciones de
| -l g par el sdibos Inar, por |0 chnd ke egiedkcimos Hapo ner de W information reekinty. Do e feche

cemas de L Revisin disl aeledo de preparacidn:
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Ingenieria. Provectos v Servicios

ra 52. Carta de soporte documental (Certificado) dirigida a PROSEDIN Ltda.
r parte de S.G.S. Colombia S.A.

SGS

; 08 de abril de 2008
Boget . CO08/2446

Sanores

PROSEDIN LTDA

Carrera 22 N° 35-40 Oficina 217, Edificio Apale
Bucaramangs SANTANDER

Atencion

Sr Sergio Antonie Torres Vargas
Cordinador de gastion de calided
Tel +-57 7 6343418

Fax. + 57 7 8453184

Estimados Sefores.

Tenemos @l honor y &l gusio de anunciarls que el panel de evaluacion de SGES Colombia S.A, &l
03/04/2008 ha decidido otorgar s cerificado 150 2001:2000 - Quality Management System
Certification, madlante el cual se confirma que el sistema de gestién cumple con los requisitos
establecidos an la noma.

SCS Colombia S.A. Sector Systems & Services Certification, informa que de requerlr e

nuestra asistencie para realizar una presentzclon formal, peor faver no dudan en s
contactames

sk bl
Por otra parte, come Lna comparia registrada por SGS Colombia S.A., tendra derecha de shakil
utilizar 1a Marca de SGS Colombia S.A. Sector Systems & Services Certification, para los
encabezados de sus carlas y matenal publicitario relacionado con U certificacién. Adjunto
encontrara &l felleto que explica &l uso permitide de la marca de cerificacion de SGS
Colombia S.4,.

W@ WEMEER

Cualquier inquistud faver somunicarse con nuestra oficina en Bogota al telefono 606 52 92
= travas de Luclla Saigado ext, 1804, corren electrénico |ucila.salgade@@sgs com o Catalina
Doencel axt. 1808, correo electrénico cataling dencel@sgs.com

Acepte nuestras sinceras felicifacionsas y los mejores deseos pars el futuro

) YN
“ALVARO BENDECK
Gerente Systems & Services Certification
S5GS Colombia S.A.

S5 e (06, | Gt Me TR B Aogd (LE PEOL (7 1) 800 3592 Coll Comier Werrtas: (57-1) 0003207 Fas: (52.1) £36 8359 WIS S04 AL TR pevween spacim

Mesgrn o from BT sy fSinci e e Bkt

Fuente: S.G.S

296

CERTIFICACION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (S.G .C.).



	PORTADA
	CONTRAPORTADA
	NOTA DE PROYECTO DE GRADO
	DEDICATORIA
	RECONOCIMIENTOS
	CONTENIDO
	LISTA DE TABLAS
	LISTA DE GRAFICOS
	LISTA DE FIGURAS
	LISTA DE ANEXOS
	RESUMEN EN ESPAÑOL
	RESUMEN EN INGLES
	INTRODUCCIÓN
	CAPITULO 1 (PRESENTACIÓN GENERAL DEL PROYECTO)
	CAPITULO 2 (GENERALIDADES DE LA EMPRESA)
	CAPITULO 3 (GESTIÓN POR PROCESOS)
	CAPITULO 4 (EVALUACIÓN DE LA SITUACIÓN INICIAL DE PROSEDIN LTDA.)
	CAPITULO 5 (CAPACITACIÓN Y SENSIBILIZACIÓN)
	CAPITULO 6 (PLANIFICACIÓN DEL S.G.C.)
	CAPITULO 7 (ESTRUCTURA DOCUMENTAL DEL S.G.C.)
	CAPITULO 8 (IMPLEMENTACIÓN DE LA ESTRUCTURA DOCUMENTAL S.G.C.)
	CAPITULO 9 (EVALUACIÓN DEL S.G.C.)
	CAPITULO 10 (CERTIFICACIÓN DEL S.G.C.)
	CONCLUSIONES
	RECOMENDACIONES
	BIBLIOGRAFÍA
	ANEXO A TABLAS
	ANEXO B FIGURAS
	CERTIFICADO S.G.C. ESCANEADO
	CARTA DE SOPORTE DOCUMENTAL

