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GLOSARIO

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

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

indeseable.

ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS: cualquier modalidad de contratacion,
convenio, concesion o0 provision de bienes y/o servicios, inherentes al

cumplimiento de la mision de la entidad.

ALTA DIRECCION: persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas

alto nivel una entidad.

AMBIENTE DE TRABAJO: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el

trabajo.

AUDITORIA INTERNA: proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias que, al evaluarse de manera objetiva, permiten determinar la

extension en que se cumplen los criterios definidos para la auditoria interna.
AUTORIDAD: poder con que se cuenta o que se ha recibido por delegacion.

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

los requisitos.

CAPACIDAD DE UNA ENTIDAD: aptitud de una entidad, sistema o proceso para
realizar un producto o prestar un servicio que cumple los requisitos para ese

producto o servicio.

CLIENTE: organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio.
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COMPETENCIA: habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.
CONFORMIDAD: cumplimiento de un requisito.

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

CORRECCION: accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.

DISENO Y DESARROLLO: conjunto de procesos que transforma los requisitos de
una politica, programa, proyecto o cliente en caracteristicas especificadas o en la

especificacion de un proceso o sistema, producto y/o servicio.
DOCUMENTO: informacion y su medio de soporte.

EFECTIVIDAD: medida del impacto de la gestion tanto en el logro de los
resultados planificados, como en el manejo de los recursos utlizados y

disponibles.

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

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

ENFOQUE BASADO EN LOS PROCESOS: identificacion y gestion sistematica
de los procesos empleados en las entidades. En particular, las interacciones entre

tales procesos se conocen como "enfoque basado en los procesos".
ESPECIFICACION: documento que establece requisitos.

ESTRUCTURA DE LA ENTIDAD: disposicion de responsabilidades, autoridades y

relaciones entre el personal.

GESTION: actividades coordinadas para dirigir y controlar una entidad.

14



INFRAESTRUCTURA: sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios

para el funcionamiento de una entidad.

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

MARCO LEGAL VIGENTE: leyes, decretos, resoluciones, ordenanzas y directivas
gue regulan o inciden, directa o indirectamente, la prestacion del servicio

educativo.

MEJORA CONTINUA: accién permanente realizada con el fin de aumentar la

capacidad para cumplir los requisitos y optimizar el desempefio.

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

NO CONFORMIDAD: incumplimiento de un requisito.

OBJETIVO DE LA CALIDAD: algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la

calidad.

PARTE INTERESADA: organizacién, persona o grupo que tenga un interés en el

desempeiio de una entidad.

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

la calidad.

POLITICA DE LA CALIDAD DE UNA ENTIDAD: intencién(es) global(es) y
orientacién(es) relativa(s) a la calidad tal como se expresan formalmente por la

alta direccion de la entidad.
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PROCEDIMIENTO: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso. NOTA: es recomendable que los procedimientos definan, como minimo:
quién hace qué, dénde, cuando, por qué y como.

PROCESO: conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que interactian

para generar valor y las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
PRODUCTO O SERVICIO: resultado de un proceso o0 un conjunto de procesos.
PROVEEDOR: organizacién o persona que proporciona un producto y/o servicio.

EJEMPLO Productor, distribuidor, minorista o vendedor de un producto, o

prestador de un servicio.

REGISTRO: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona
evidencia de actividades desempefadas.

REQUISITO: necesidad o0 expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.

RESPONSABILIDAD: derecho natural u otorgado a un individuo en funcién de su

competencia para reconocer y aceptar las consecuencias de un hecho.

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

objetivos establecidos.

RIESGO: toda posibilidad de ocurrencia de aquella situacion que pueda
entorpecer el desarrollo normal de las funciones de la entidad y le impidan el logro

de sus objetivos.

SATISFACCION DEL CLIENTE: percepcion del cliente sobre el grado en que se

han cumplido sus requisitos y expectativas.

SGC: Sistema de Gestién de Calidad.
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SISTEMA: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian con

el fin de lograr un propasito.

TRAZABILIDAD: capacidad para seguir la historia, la aplicacién o la localizacion

de todo aquello que esta bajo consideracion.

VALIDACION: confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de que

se han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacién especifica prevista.

VERIFICACION: confirmacion, mediante la aportacion de evidencia objetiva, de

gue se han cumplido los requisitos especificados.
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RESUMEN

TITULO: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN LOS LINEAMIENTOS DE LA
NORMA NTC-ISO 9001:2008 PARA CORAL CONSTRUCTORES S.A.

AUTOR: Manuel Ernesto Gil Otero”

PALABRAS CLAVES: implementacién, ISO, planes de mejoramiento.”

DESCRIPCION:

Este documento presenta una descripcion detallada del disefio, implementacion y evaluacion del
Sistema de Gestion de Calidad en CORAL CONSTRUCTORES S.A fundamentado en el
cumplimiento de los requisitos descritos en la norma técnica 1ISO 9001:2008., por ser una
herramienta de gestion sistematica y transparente que permite dirigir y evaluar el desempefio de la
empresa.

El proyecto inicié con la realizacion de un diagndstico inicial que brindo un panorama del grado de
desarrollo e implementacion del sistema de gestion de la constructora, seguido de una andlisis
interno que permitié identificar las fortalezas y debilidades.

Con base en lo anterior se generaron las propuestas para el disefio o ajuste de cada uno de los
requisitos del sistema, las cuales se ejecutaron en su mayoria en la fase de implementacion. En
esta etapa se describen las metodologias, instrumentos y actividades que se realizaron para
desarrollar y dar conformidad a cada requisito de la norma ISO 9001:2008., mostrando los
respectivos productos que se obtuvieron como resultado.

Finalmente por medio de las auditorias se identificaron y se implementaron las acciones de mejora
gque deben considerarse como parte del mantenimiento del Sistema de Gestion de la Calidad y los
aspectos para tener en cuenta para aumentar el valor de la empresa.

" Proyecto de grado.
Facultad de Ingenierias Fisico - mecanicas, Escuela de Estudios Industriales y Empresariales,
Director: Ingeniero Industrial Cesar Edmundo Vera Garcia.
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ABSTRACT

TITLE: QUALITY MANAGEMENT SYSTEM BASED ON THE STANDARD GUIDELINES FOR
NTC-ISO 9001:2008 CORAL CONSTRUCTORES S.A.

AUTHOR: MANUEL ERNESTO GIL OTERO"

KEY WORDS: Implementation, ISO, improvement plan.“

DESCRIPTION:

This document present a full description of the design and implementation of the quality
management system in CORAL CONSTRUCTORES S.A, based on the fulfillment of the
requirements described in the technical norm ISO 9001:2008, This norm is a clear and a systematic
tool that enables the conducting and evaluating performance of the company.

The project started with an initial diagnosis that provided an overview of the degree development
and the implementation of the company management system, followed by an internal analysis that
allowed the identification of the company strengths and weaknesses.

According to the initial diagnosis, they were created proposals for the design or adjustment of each
of the system requirements, which were carried out mostly in the implementation phase. This stage
described the methodologies, tools and activities that were conducted to develop and approve each
requirement of the norm ISO 9001:2008, showing the products that were obtained as a result.

Finally, improvement actions were identified and implemented through the audits, to be considered
as part of the maintenance of the quality management system and the aspects to consider that
increase the value of the company.

" Bachelor Degree Project, Modality as Internship.
Physical- Mechanical engineering’s Faculty; School of Industrial and Enterprise studies; Industrial
Engineering Program; Project Director: Cesar Edmundo Vera Garcia.

19



INTRODUCCION

“Las empresas que logran llevar a la practica sus ideas en forma simple, rapida y
segura son aquellas que sobreviviran a los cambios continuos y a la inestabilidad
de los mercados” Peter Drucker, escritor (Austria 1909 — EE.UU 2005)”.!

La calidad se ha convertido en el mundo globalizado de hoy en una necesidad
inevitable para permanecer en el mercado. Por ello los sistemas de gestion de la
calidad basados en las normas ISO, que reflejan el consenso internacional en este
tema, han cobrado una gran popularidad y muchas organizaciones se han

decidido a tomar el camino de implementarlas.

CORAL CONSTRUCTORES S.A, consciente de este fenomeno decide realizar la
implementacion del sistema de gestion de calidad basado en los lineamientos de
la norma 1SO 9001:2008. Haciendo énfasis en la documentacion pues es esta el
soporte del sistema de gestion ya que alli se plasma no solo las formas de operar
de la organizacion sino toda la informacion que permite el desarrollo de todos los

procesos y la toma de decisiones.

El proposito de implementar el sistema de gestion es el de tener una herramienta
de gestion que permita establecer las acciones, las politicas, los métodos,
procedimientos y mecanismos de prevencion, control, evaluacion y de
mejoramiento continuo de la constructora y de esta forma desarrollar

eficientemente las funciones asignadas, en concordancia con los fines estipulados.

Por lo tanto en este proyecto se describe el proceso de disefio, documentacion,
implementacion y evaluacion del Sistema de Gestion de la Calidad bajo la norma
ISO 9001:2008. En él se encuentra el uso de estrategias y herramientas utilizadas
para el desarrollo de las actividades a efectuar para cada una de las etapas del

proceso.

! http://mww.gestiopolis.com/canalesé/ger/
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CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

Objetivos Evidencia Cumplimiento
Elaborar un diagnéstico El desarrollo del diagnostico
teniendo en cuenta los permitié identificar el grado del
requisitos de la Norma NTC- cumplimiento de la constructora
ISO 9001:2008 que permita respecto a la Norma ISO
identificar el estado actual de la 9001:2008 en la que el
empresa, los procesos que Capitulo 4 |resultado fue de (1,70) en una
haran parte del Sistema de escala de (1 a 5) es decir en un
Gestion, asi como las fortalezas estado insuficientemente critico,
y debilidades que puedan ser por consiguiente surgid la
de utilidad para el proceso. necesidad de implementar el
Sistema de Gestion de Calidad.
Sensibilizar, capacitar y Las capacitaciones,
comprometer a todo el personal sensibilizaciones y
que labora en CORAL socializaciones se ejecutaron
CONSTRUCTORES S.A en durante todo el desarrollo e
cada una de las etapas que implementacion del Sistema de
conlleva a la implementacion Tabla 4 Gestion de  Calidad, se
del Sistema de Gestion de familiarizé a todo el personal de
Calidad. CORAL CONSTRUCTORES
S.A, con los temas de Calidad y
los beneficios que estos
traerian para la compaiiia.
Documentar los  procesos La documentacion elaborada en
desarrollados en CORAL el desarrollo de la
CONSTRUCTORES S.A por implementacion del Sistema de
medio de la identificacion y Gestion de Calidad se rige bajo
revision de la informacion los parametros de la Norma
existente que permita Capitulo 5, 7, 8 Técnica Colombiana NTC-ISO
establecer mejoras y la ' 777 19001:2008.
elaboracion de nuevos
documentos que garanticen el
cumplimiento de los requisitos
establecido en la Norma NTC-
ISO 9001:2008.
Implementar el Sistema de La implementacién del Sistema
Gestion de Calidad en CORAL de Gestion de Calidad se
CONSTRUCTORES S.A desarrolld6 durante toda la
estandarizando de esta forma Capitulo ejecucion del proyecto, en el
los procesos desarrollados en la 4,5,6,7,8 momento que se aprobaba y se

empresa.

transmitia los avances y el
cumplimiento de los objetivos
propuestos.
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Realizar dos (2) auditorias
internas para evaluar el estado
del Sistema de Gestion de
Calidad, e identificar

La realizacion de las auditorias
permiti6 medir el grado de
cumplimiento de los requisitos y
directrices de la Norma ISO

oportunidades de mejora en sus Capitulo 8 9001:2008 en dos escenarios
procesos. distintos, en la que se
evidenciaban las acciones de

mejora.
Elaborar e implementar las Las acciones de mejora
acciones de mejora que se propuestas para cada una de
generen a partir de las no las no conformidades,
conformidades identificadas en permitieron corregir las
las auditorias internas. falencias encontradas en las
Capitulo 8 |auditorias internas, logrando

consolidar al sistema de gestion
como una herramienta clave en
el cumplimiento de los objetivos
propuestos por CORAL
CONSTRUCTORES S.A.
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1. PRESENTACION DEL PROYECTO

1.1. JUSTIFICACION

Durante los udltimos afios la organizacion se ha fortalecido y ha participado en la
construccién de proyectos de gran importancia en la ciudad de Bucaramanga,
logrando crecer, proyectarse y darse a conocer por la calidad de sus trabajos.

Por tal razén la direcciobn de la empresa en cabeza del Doctor Jair Guillermo
Arenas Pinto (GERENTE) sienten la necesidad de establecer una organizacion
dirigida bajo controles y seguimientos a través de una planificacion adecuada que

permita responder de una mejor manera a las necesidades sus clientes.

El principal factor y mas determinante es la creciente competencia que se ha
venido presentando en el sector de la construccion, teniendo en cuenta que
actualmente se encuentra en un buen momento, no existe la demanda suficiente
para cubrir a todas las empresas del sector, cobrando mucha importancia a
establecer una clara diferenciacion frente a estas empresas que representan una
amenaza a la hora de no tener las condiciones exigidas por el cliente durante el
proceso licitatorio. La compariia ha perdido oportunidades importantes debido a
gue en algunas empresas especialmente del sector publico, una de las
condiciones para participar en la licitacion de proyectos es estar certificados bajos
los requisitos de la norma ISO 9001: 2008.

Por esta razoén la direccion se ve en la absoluta necesidad de implementar este

sistema de gestion con el fin de sea una herramienta clave, en el cumplimiento de

los objetivos trazados para los afios siguientes.
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1.2. ALCANCE DEL TRABAJO

El alcance del proyecto que se llevara a cabo abarca todas las actividades del
disefio, documentacion e implementacién del Sistema de Gestidén de la Calidad
y la realizacion de dos auditorias con la elaboracién de sus respectivos planes
de mejoramiento, con lo cual CORAL CONSTRUCTORES S.A tendra una
evidencia material del cumplimiento de los requisitos establecidos por la Norma
Técnica Colombiana NTC ISO 9001:2008 sustentado en el manejo de un
enfoque basado en procesos con el que se podra controlar eficientemente las
actividades de la entidad gracias a la estandarizacion.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL
Disefar, documentar, implementar y evaluar el Sistema de Gestion de
Calidad cumpliendo con los lineamientos de la norma NTC-1SO 9001:2008

para Coral Constructores S.A.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Elaborar un diagndstico teniendo en cuenta los requisitos de la Norma
NTC-ISO 9001:2008 que permita identificar el estado actual de la
empresa, los procesos que haran parte del Sistema de Gestion, asi como
las fortalezas y debilidades que puedan ser de utilidad para el proceso.

e Sensibilizar, capacitar y comprometer a todo el personal que labora en
CORAL CONSTRUCTORES S.A en cada una de las etapas que conlleva
a la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

e Documentar los procesos desarrollados en CORAL CONSTRUCTORES
S.A por medio de la identificacién y revision de la informacion existente
gue permita establecer mejoras y la elaboraciéon de nuevos documentos
gue garanticen el cumplimiento de los requisitos establecido en la Norma
NTC-1SO 9001:2008.
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e Implementar el Sistema de Gestibn de Calidad en CORAL
CONSTRUCTORES S.A estandarizando de esta forma los procesos
desarrollados en la empresa.

e Realizar dos (2) auditorias internas para evaluar el estado del Sistema de
Gestion de Calidad, e identificar oportunidades de mejora en sus
procesos.

e Elaborar e implementar las acciones de mejora que se generen a partir

de las no conformidades identificadas en las auditorias internas.

2. MARCO TEORICO

2.1. HISTORIA DE LAS NORMAS ISO?

La serie de la ISO 9000 es la resultante de acciones y necesidades durante la Il
Guerra Mundial. La ausencia de control de procesos y productos en el Reino
Unido origind la adopcidon de estas normatividades. Estas iniciaron la
normalizacion de procedimientos en los procesos de fabricacion, elaboracion y
realizacion. Una vez establecidos los procedimientos inspectores de gobierno
verificaban su efectividad. Como resultado para pasada la 1l Guerra Mundial las
inspecciones y controles entraban dentro del ambito de un entonces llamado

"calidad".

Asi se asegur6é que la produccion cumpliera con especificaciones en busca de
consistencia en los resultados. Para entonces “calidad" se asocia a "conformidad”
mas que a actualizacion y mejora.

A finales de la década del 1950 continua el enfoque con un nuevo giro de

"inspeccionar" y "asegurar la calidad", por ende en USA se desarrolla un esquema

“http:/Aww.bulltek.com/Spanish_Site/IS0%209000%20INTRODUCCION/ISO%209000_FAQ_Spa
nish/ISO_Historia/iso_historia.html
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establecido bajo requerimientos de la, "Quality Program Requirements" MIL-Q-
9858” la primera normativa de calidad aplicada al sector bélico militar. Establece
los requerimientos al cual los proveedores tienen que cumplir y dicho esquema era
auditable (luego se produce un esquema especificamente para inspeccion MIL-I-
45208, en USA).

Luego, la Administracion Nacional de Aeronautica y Espacial (NASA) en USA
promueve la evolucién de inspeccion a sistemas y procesos para asegurar calidad.
Para 1962 se establecen criterios que proveedores tienen que cumplir para lidiar
con entidades como la NASA.

Los sistemas de aseguramiento de calidad extienden su alcance con mayor
importancia cuando se aplica como requerimiento imperativo en el sector Nuclear,
ésta accion resulta de varios incidentes lamentables ocurridos durante las décadas

de los afios 50 y 60.

Estos retos no eran unicos al sector militar. En el sector de generacion de energia
se conocian de fallas que se podian haber prevenido con un sistema de gerencia
enfocado en el tema de la calidad. Algunas de estas fallas se costearon con
vidas. Por ende aseguramiento de calidad se convierte en la respuesta. A finales
de los afios de la década del 60 (1968) la OTAN adopta las especificaciones
AQAP ("Allied Quality Assurance Procedures"”). En 1969, Canada, establece
requerimientos para los proveedores en el rubro de generacién de energia.
Comienzan concurrentemente en USA, Europa y Canada esquemas de
calificacién de proveedores. Estas acciones llevaron a duplicidad de inspecciones,
verificacion y en busca de conformidad pero no necesariamente de forma eficiente
aunque si efectiva en el protocolo de avance y mejora.

En los afios 70" nace el protocolo de auditoria, cuando organizaciones comienzan
como enlace entre proveedor y cliente (mayormente entes de gobierno).
Comienzan los debates en diferentes circulos como responder a la gran demanda

de inspeccionar, verificar, asegurar y similares.
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En 1974 se publicdé una normativa para aseguramiento de la calidad BS 5179. No
fue hasta 1979 que hubo un acuerdo y se publica por primera vez, en el Reino
Unido, la BS 5750 (precursora de ISO 9000). Por ende en muchos paises, excepto
USA, se adopta la BS 5750. El enfoque de esta normativa es en conformidad y no
en mejorar.

En 1987 BS 5750 se convierte en 1ISO 9000 bajo el endoso de la Organizacion
Internacional para la Normalizacién. Llamese 1SO, es una confederacion de
paises, con base en Ginebra Suiza, cuya funcién es promover estandares para
productos y servicios. 1ISO 9000 se adopta para facilitar en el comercio global.
Para llegar a normativa se requiere del apoyo y votacion de un 75% de los paises
de la confederacion. No es una normativa puramente de conformidad pero una de

desempeiio y mejora.

La proliferacion y discontinuidad de tecnologia traen retos interesantes y el
enfoque de control y comando no ayuda. Mientras en USA los sistemas mejoraban
en el resto del mundo se controlaban. Aun queda arraigo y confusion de
entendimiento cuando se lee "mejoremos la calidad y la productividad”, el
concepto lo consideramos una falacia porque calidad es un vector de
productividad y por ende mutuamente inclusivo y no exclusivo "es otro cantar”

para este milenio.

La Gestion de Calidad vigente ISO 9001 se desprende mas aun del concepto de
control y comando y se arraiga en 8 principios que consideran mercados,
responsabilidad, reglamentacion, mejoras, desarrollo de intelecto y otros. ISO
9001:2008 es bienvenida porque liber6 a las organizaciones de "burocracia"
documental y propicias las bases para desarrollar un sistema favorable a las
empresas que lo adopten. Aun asi se batalla con la imposicion de certificacion
como parte de una globalizacién sin barreras afectando en la erradicacion del

mercado libre.
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2.1.2.1SO (INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION)?

La organizacion internacional para la estandarizacion (ISO) es una organizacién
internacional no gubernamental, compuesta por representantes de los organismos
de normalizacion (ONs) nacionales, que produce normas internacionales e

industriales y comerciales. Dichas normas se conocen como normas ISO.

La finalidad de dichas normas es la coordinacion de las normas nacionales, en
consonancia con el acta final de la organizacion mundial del comercio, con el
propésito de facilitar el comercio, facilitar el intercambio de informacion y contribuir
a la transferencia de tecnologias.

Su sede principal (ISO) se encuentra en Ginebra (suiza), esta formada por un gran
namero de paises de los (5) continentes y cada pais esta representado por su
organismo integrante quien coordina las normas nacionales. Cada organismo
integrante tiene derecho a un solo voto, sin importar su tamafio.

Todas las normas establecidas por la ISO son voluntarias; no existen requisitos
legales que obliguen a los paises a adoptarlas. No obstante, los paises y las

industrias suelen acoger las normas ISO como normas nacionales.

2.2. NORMAS ISO 9000

En la actualidad a nivel mundial las normas ISO 9000 son requeridas, debido a
gue garantizan la calidad de un producto mediante la implementacion de controles
exhaustivos, asegurandose de que todos los procesos que han intervenido en su
fabricacion operan dentro de las caracteristicas previstas. La normalizacion es el
punto de partida en la estrategia de la calidad, asi como para la posterior
certificacion de la empresa.

Estas normas fueron escritas con el espiritu de que la calidad de un producto no

nace de controles eficientes, sino de un proceso productivo y de soportes que

*NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC ISO 9001:2008
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operan adecuadamente. De esta forma es una norma que se aplica a la empresa y
no a los productos de esta. Su implementacién asegura al cliente que la calidad
del producto que él estd comprando se mantendr& en el tiempo. En la medida que
existan empresas que no hayan sido certificadas, esta norma constituird una
diferenciacién en el mercado. Sin embargo con el tiempo se convertird en algo
habitual y se comenzara la discriminacion hacia empresas no certificadas. Esto ya
ocurre hoy en donde cada vez aumenta el nUmero de empresas que exigen la
certificacion a todos sus proveedores.

Estas normas aportan ciertas reglas o guias a seguir para desarrollar un sistema

de calidad independiente del objeto social de la empresa.

Las normas ISO 9000 constan de cuatro normas.

* La norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la
calidad y especifica la terminologia de los mismos.

* La norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad aplicables a toda organizacién que necesite demostrar su capacidad para
proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion, y su objetivo es aumentar la satisfaccion
del cliente.

» La norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como
la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma es la
mejora del desempefio de la organizacién y la satisfaccion de los clientes y de las
partes interesadas.

» La norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de sistemas
de gestidn de la calidad y de gestién ambiental.

» Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas
de gestion de la calidad que facilitan la mutua comprension en el comercio

nacional e internacional.
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2.3. PRINCIPIOS GESTION DE CALIDAD

La norma ISO 9000 determina los principios de gestion de la calidad.

Para que una organizacion se conduzca y opere de una forma exitosa, requiere
gue se dirija y controle de forma sistematica y transparente una herramienta para
lograr el éxito es la implementacion y mantenimiento de un sistema de gestion que
este disefiado para mejorar continuamente su desempeiio mediante la

consideracioén de todas las partes interesadas.

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser
utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia una

mejora en el desempefio.

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

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

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

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

* Enfoque de sistema la gestidn: identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una

organizacion en el logro de sus objetivos.
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* Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

* Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones eficaces
se basan en el andlisis de los datos y la informacion.

* Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores: una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa
aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

» Estos ocho principios de gestidn de la calidad constituyen la base de las normas
de sistemas de gestion de la calidad de la familia de normas 1SO 9000.

2.4.NTC ISO 9001:2008

La norma ISO 9001:2008 determina los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones,
para certificacion o con fines contractuales. Centrandose principalmente en la
eficacia del sistema de la gestion de la calidad para dar cumplimiento a los
requisitos del cliente.

Esta cuarta edicion sustituye la tercera edicion (ISO 9001:2000) ya que aparte de
contar con un enfoque por procesos Yy la busqueda continua de la satisfaccion del
cliente; se hizo mas clara y aumenta la compatibilidad con la norma ISO
14001:2004.

Un enfoque basado en procesos permite mantener un control continuo sobre los

vinculos entre los procesos individuales y sobre su combinacion e interaccion.

El enfoque basado en procesos para un sistema de gestion de la calidad da
importancia a:

» La comprension y cumplimiento de los requisitos del cliente, reglamentarios y de
la organizacion.

* Los procesos en términos que generen valor.

* La obtencion de resultados del desemperfio y la eficacia del proceso.
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* La norma NTC ISO 9001:2008 establece un sistema de gestién de la calidad
basado en procesos en donde las actividades de una organizacion se pueden
agrupar en cuatro macro procesos denominados: responsabilidad de la direccién,
gestion de los recursos, realizaciéon del producto y medicién, analisis y mejora.

» Responsabilidad de la direccion

* La direccién debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo,
implementaciéon y mejora continua del sistema de gestion de la calidad,
comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del
clientes como los legales y reglamentarios, estableciendo y manteniendo
actualizada la politica de calidad, asegurandose de que se establecen los
objetivos de la calidad en todos los niveles de la organizacion, desarrollando y
aplicando un sistema de que permita la revision por la direccion, y finalmente,
asegurando a la organizacion que tendra los recursos necesarios para ejecutar lo
planeado segun el sistema.

* Gestion de los recursos

* La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos que el sistema
requiera para lograr su efectividad, es decir la eficiencia y eficacia en su
implantacion. Entre los recursos a suministrar se encuentra el humano, en donde
la organizacion debe asegurarse que sea competente para realizar los trabajos
gue afecten la calidad del producto o servicio en los que participe, otro de los
recursos a proveer es la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con
los requisitos del producto, tales como edificios, espacio de trabajo, equipos y
servicios de transporte 0 comunicacion entre otros; ademas, se debe asegurar que
exista un ambiente de trabajo que le permita al recurso humano desarrollarse
adecuadamente.

* Realizacion del producto o servicio

* En este campo la organizacion debe asegurarse gque se planifica y desarrolla los
procesos requeridos para que:

v' Se establezcan los requisitos del cliente.
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v' Se realice el disefio del producto de manera que se transformen los
requisitos en caracteristicas de calidad del producto.
v' Se establezca la metodologia adecuada para realizar el producto o
servicio de manera que se cumpla con las especificaciones del
disefio, incluyendo el control de los dispositivos de seguimiento y
medicién necesarios.
» Medicién, analisis y mejora
El sistema debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicién,
analisis y mejora requeridos para demostrar en todo momento la conformidad del
producto y del sistema de gestion de la calidad, mejorando continuamente su
efectividad, es decir su eficiencia y eficacia. Se incluye aqui lo correspondiente al
seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente, del sistema, de los productos
y los procesos, el control del producto no conforme, el campo correspondiente al
analisis de datos y la mejora continua utilizando su politica de la calidad, los
objetivos de la calidad, los resultados de la auditoria y las acciones correctivas y

preventivas resultantes del andlisis de esos datos.

2.5. BENEFICIOS DE LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD

La importancia y los beneficios principales de un sistema de gestion de la calidad
hacen referencia a:

. Poseer un sistema que permita detectar metddicamente los requisitos de
todos nuestros clientes y asegurar por consiguiente el cumplimiento de sus
expectativas.

. Reduccion de costos de produccion al evitar desperdicios y re-trabajos por

contar con procesos internos organizados y eficientes.

. Aumento de la productividad al hacer las cosas bien desde la primera vez.
. Mejora de la imagen y el posicionamiento en el mercado.
. Beneficios internos.
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. Aumenta la motivacion y participacion del personal.

. Existe una buena acogida para las nuevas ideas.

. Se facilitan las cosas para que todo salga bien a la primera.
. Existe un mejor clima de trabajo.

. Los indicadores reflejan resultados muy positivos.

. Incremento de la eficiencia y productividad operacional.

. Estandarizar y dinamizar el funcionamiento de los procesos.
. Beneficios externos.

. Mejoramiento continuo.

. Mejora el nivel de satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

. Alta calidad percibida.

. Reduccion de auditorias del cliente.

. Aumenta la credibilidad de nuestros productos.
. Facilidad del mercado

. Reconocimiento nacional e internacional.

. Puede utilizarse como argumento publicitario.

En la tabla 01. Se encuentra la estructura detallada de la norma NTC-ISO
9001:2008

TABLA 01. Estructura de la Norma NTC-ISO 9001:2008

ISO 9001:2008
Introduccion 0.
Generalidades 0.1
Enfoque basado en procesos 0.2
Relacién con la Norma I1SO 9004 0.3
Compatibilidad con otros sistemas de gestién 0.4
Objeto y campo de aplicacién 1.
Generalidades 1.1
Aplicacion 1.2
Referencias normativas 2
Términos y definiciones 3
Sistema de gestion de la calidad 4
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Requisitos generales 4.1
Requisitos de la documentacion (titulo solamente) 4.2
Generalidades 421
Manual de la calidad 4.2.2
Control de los documentos 4.2.3
Control de los registros 4.2.4
Responsabilidad de la direccién (titulo solamente) 5
Compromiso de la direccion 5.1
Enfoque al cliente 5.2
Politica de la calidad 5.3
Planificacién (titulo solamente) 5.4
Objetivos de la calidad 5.4.1
Planificacién del sistema de gestion de la calidad 5.4.2
Responsabilidad, autoridad y comunicacién (titulo) 5.5
Responsabilidad y autoridad 5.5.1
Representante de la direccion 5.5.2
Comunicacion interna 5.5.3
Revision por la direccién 5.6
Generalidades 5.6.1
Informacidn para la revision 5.6.2
Resultados de la revisidn 5.6.3
Gestion de los recursos (titulo solamente) 6
Provisidn de recursos 6.1
Recursos humanos (titulo solamente) 6.2
Generalidades 6.2.1
Competencia, formacion y toma de conciencia 6.2.2
Infraestructura 6.3
Ambiente de trabajo 6.4
Realizacion del producto (titulo solamente) 7
Planificacién de la realizacién del producto 7.1
Procesos relacionados con el cliente (titulo solamente) 7.2
Determinacion de los requisitos relacionados con el producto 7.2.1
Revisidn de los requisitos relacionados con el producto 7.2.2
Comunicacion con el cliente 7.2.3
Disefio y desarrollo (titulo solamente) 7.3
Planificacién del disefio y desarrollo 7.3.1
Elementos de entrada para el disefio y desarrollo 7.3.2
Resultados del disefio y desarrollo 7.33
Revisién del disefo y desarrollo 7.3.4
Verificacién del diseio y desarrollo 7.3.5
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Validacién del disefio y desarrollo 7.3.6
Control de los cambios del diseio y desarrollo 7.3.7
Compras (titulo solamente) 7.4
Proceso de compras 7.4.1
Informacidn de las compras 7.4.2
Verificacién de los productos comprados 7.4.3
Produccion y prestacion del servicio (titulo solamente) 7.5
Control de la produccidn y de la prestacion del servicio 7.5.1
Validacién de los procesos de produccion y de la 759
prestacion del servicio e
Identificacion y trazabilidad 7.5.3
Propiedad del cliente 7.5.4
Preservacion del producto 7.5.5
Control de los dispositivos de seguimiento y de 76
medicidn '
Medicidn, analisis y mejora (titulo solamente) 8
Generalidades 8.1
Seguimiento y medicidén (titulo solamente) 8.2
Satisfaccion del cliente 8.2.1
Auditoria interna 8.2.2
Seguimiento y medicién de los procesos 8.2.3
Seguimiento y medicién del producto 8.2.4
Control del producto no conforme 8.3
Analisis de datos 8.4
Mejora (titulo solamente) 8.5
Mejora continua 8.5.1
Accién correctiva 8.5.2
Accién preventiva 8.5.3

Fuente: ICONTEC NTC-ISO 9001:2008
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3. PRESENTACION DE LA EMPRESA

3.1. IDENTIFICACION?*

Coral Constructores S.A surge como empresa en el mes de Enero de 2007
mediante escritura publica, debidamente registrada ante la Camara de
Comercio de Bucaramanga con NIT 900131565-6 como una sociedad comercial
de tipo an6nima por acciones, con vigencia indefinida.

Su objeto social es el disefio, administracion y construccién de obras civiles de
tipo comercial y residencial en areas urbanas o rurales. Las oficinas se
encuentran ubicadas en la Calle 36 numero 17-52 Centro Comercial

Omnicentro.

T i

La empresa se encuentra estructurada organizacionalmente de la siguiente

manera.

*Informacién suministrada por CORAL CONSTRUCTORES S.A.
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FIGURA 1. Organigrama CORAL CONSTRUCTORES S.A.

ORGANIGRAMA CORAL CONSTRUCTORES
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Mision

Nuestra mision es la construccion de vivienda urbana o rural con destinacion
residencial y/o comercial cumpliendo las normas y estandares nacionales para
el desarrollo de obras civiles nuevas, creando espacios con disefios modernos y
funcionales, con materiales de alta calidad y durabilidad para el goce y disfrute

de nuestros usuarios y clientes.

Vision

Nuestra Visidbn es la renovacion urbana del area metropolitana y sus
alrededores para generar una vida digna de los habitantes y/o residentes de
nuestros proyectos urbanisticos y el crecimiento econémico de la region a
través del impulso del primer renglon de la economia de nuestro pais.

La compafia cuenta con objetivos especificos bien estructurados los cuales

son:



* Generacion de empleo para los habitantes de la region de los
Santanderes.

* Renovacion urbanistica del area metropolitana y sus alrededores.

» Creacion de espacios utiles para la dignificacion de la vivienda residencial
en la region.

* La implementacion de materiales de calidad y durabilidad en la
construccién de obras civiles.

* El cumplimiento de las normas y estandares nacionales y regionales en el

manejo y ejecucion de obras civiles.

La empresa cuenta actualmente con 20 cargos directos y 35 a 45 indirectos, ya
gue la contratacion del personal es directamente proporcional al tipo de obra.

Tiene definido las funciones de algunos cargos como lo son:

GERENTE GENERAL

El Gerente General de Coral Constructores S.A actia como Representante
Legal de la empresa, fija las politicas operativas, administrativas y de calidad en

base a los parametros fijados por la junta directiva.

Es responsable ante los accionistas por los resultados de las operaciones y
desempefio organizacional, junto con los demas departamentos funcionales
planea, dirige y controla las actividades de la empresa. Ejerce autoridad
funcional sobre el resto de cargos administrativos y operacionales de la
organizacion.

Es la imagen de la empresa en el ambito externo, provee de contactos y
relaciones empresariales a la organizaciéon con el objetivo de establecer

negocios a largo plazo tanto en la region como en el pais.
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Sus funciones principales:

Liderar el proceso de planeacion estratégica de la organizacion,
determinando los factores criticos de éxito, estableciendo los objetivos y
metas de la empresa.

Desarrollar estrategias generales para alcanzar los objetivos y metas
propuestas.

A través de sus subordinados vuelve a los objetivos, metas y estrategias
desarrollando planes de accion a corto y largo plazo.

Crear un ambiente en el que las personas puedan lograr las metas de
grupo con la menor cantidad de tiempo, dinero, materiales, es decir
optimizando los recursos disponibles.

Implementar una estructura administrativa que contenga los elementos
necesarios para el desarrollo de los planes de accion.

Preparar descripciones de tareas y objetivos individuales para cada area
funcional.

Definir necesidades de personal consistentes con los objetivos y planes
de la empresa.

Seleccionar personal competente y desarrollar programas de
entrenamiento para potenciar sus capacidades.

Ejercer un liderazgo dinamico para volver operativos y ejecutar los

planes y estrategias determinados.

INGENIERO RESIDENTE

El Ingeniero Residente tiene a su cargo el manejo del departamento técnico

dentro del que se incluye la elaboracion y supervision de los proyectos. Tiene

autoridad en el manejo del personal a su cargo.

Sus funciones principales:
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Realizar las actividades propias de su gestion como Ingeniero Residente.
Realizar cronograma de obra.

Informar sobre inconvenientes de obra

Revisar el desarrollo técnico del avance de obra.

Revisar el desarrollo de procesos en el avance de toda la construccion.
Presentar los informes que sean requeridos por sus superiores.

Verificar que la construccion se haga conforme a los planos
arquitecténicos, estructurales, hidrosanitarios, eléctricos y de gas.
Verificar constantemente la ejecucion en obra de todas las labores de
construccion de la edificacion o proyecto en construccion.

Llevar un registro fotografico de la obra.

TESORERA

Funciones y Autoridad

Las responsabilidades principales son las siguientes:

Custodia y emision de cheques
Conciliacion bancaria

Elaboracion de comprobantes de egreso
Elaboracion de presupuestos

Realizar el pago a proveedores y personal

SECRETARIA

Este cargo implica las siguientes responsabilidades

Atencion al cliente

Realizar cobros a clientes.

Manejo de Caja menor

Manejo de suministros de oficina y cafeteria

Elaboracion de memos y cartas
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Asistencia directa de Gerencia

Coordinacion de las compras

Control del fax y correspondencia

Archivo de las facturas de respaldo para la reposicion de la caja menor.
Brindar a los clientes que se comunican a la empresa, transmitiendo la
llamada a la persona requerida.

Brindar atencion a los clientes que vienen a la empresa, dirigiéndoles con
la persona que los va a atender.

Apoyo al Gerente General en lo que requiera.

Coordinacion de actividades sociales de la empresa.

Realizar cualquier otra actividad que sea solicitada por su jefe inmediato.

ASISTENTE CONTABLE

Manejo de clientes, nOmina, bancos y viaticos.
Coordinacion de la entrega de informacidén a la empresa que realiza la
contabilidad.

Manejo de cuentas personales de la Gerencia General.

ALMACENISTA

Laresponsabilidad que implica su cargo son:

Manejo operativo de la bodega

Custodia de inventario.

Realizar la compra de materiales tales como: material sanitario,
hidraulico, eléctrico, cemento, ladrillos, concreto, hierro, pintura,
materiales varios etc. Autorizados por el Ingeniero Residente.

Al recibir material verificar que se encuentre de acuerdo a las
condiciones de la factura y posteriormente ingresar la factura al sistema.

Enviar las facturas a Contabilidad.
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Entrega/recepcion de los materiales y las herramientas a los contratistas
y/o personal autorizado.

Llevar un control de las herramientas entregadas.

Realizar el ingreso de materiales a la bodega.

Mantener limpia la bodega.

Realizar la cotizacion de varios proveedores de acuerdo a la solicitud del
Ingeniero Residente

Entregar las cotizaciones al Ingeniero Residente.

Realizar cualquier otra actividad que sea solicitada por su jefe inmediato.

VIGILANTE DE OBRA
La responsabilidad que implica su cargo son:

Requisar a toda persona que ingrese y salga en la obra

Mantener en condiciones higiénicas el sector de la obra

Presentar los informes que sean requeridos por sus superiores.

Realizar las tareas u/o trabajos que sean encomendados por sus

superiores

El mapa de procesos es una manera de proporcionar una vision macro de la

estrategia de la organizacion, y proveen un lenguaje para describir la estrategia,

antes de elegir las métricas para evaluar el desempefio de la organizacion en
general. El mapa de procesos de CORAL CONSTRUCTORES S.A esta

esquematizado de la siguiente manera:
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MAPA DE PROCESOS CORAL CONSTRUCTORES S.A

FIGURA 2. Mapa de procesos CORAL CONSTRUCTORES S.A.
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REQUERIMIENTOS ———
B cowsTRUCOON [ ) = m

MANTENIMIENTO

Fuente: Informacion suministrada por CORAL CONSTRUCTORES S.A.

Experiencia Organizacional:

EDIFICIO VERSALLES IMPERIAL: Ubicado en la calle 34 No. 23-42 Barrio
Antonia Santos, sistema de construccion tradicional, 80 unidades residenciales
para vivienda, 2 locales comerciales, parqueadero por apartamento con locker,

zona de entretenimiento infantil, 2 piscinas, BBQ y Kiosco, gimnasio dotado, 2



ascensores, planta de emergencia y circuito cerrado de vigilancia, acabados y
enchapes de primera.

SORRENTO: Conjunto residencial ubicado en la calle 32 No. 28-28 barrio La
Aurora, sistema de construccion tradicional, 5 unidades residenciales para
vivienda, 2 locales Comerciales, vivienda unifamiliar de 3 plantas, parqueadero

por cada casa, acabados y enchapes de primera.

EDIFICIO CABECERA REAL: Unidad residencial ubicada en la Carrera 38 No.
51-110 Cabecera, sistema de construccion tradicional, 23 unidades
residenciales, parqueadero por apartamento, 1 ascensor, acabados vy

enchapes de primera.

CAMPO REAL: Unidad residencial ubicada en la calle 45 No.10ooc-41 barrio
campo hermoso, sistema de construccion tipo tunel, 66 unidades residenciales
para vivienda y 11 locales comerciales, 1 ascensor, parqueaderos, piscina,

zona social, acabados y enchapes de primera.

En ejecucion se encuentra el siguiente proyecto:

TORRE BELLAGIO: Unidad residencial ubicada en la carrera 17 con 53
esquina barrio URIBE URIBE Barrancabermeja, unidad residencial en

construccion tradicional lote de 385 metros cuadrados, 25 apartamentos, 7

(siete) niveles, 2 niveles de s6tano, parqueadero y ascensor.
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4. DIAGNOSTICO DEL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA

En CORAL CONSTRUCTORES S.A, se realiz6 un diagnostico para verificar el
estado actual de la organizacion frente a los requisitos de la norma NTC-ISO
9001:2008 y de esta manera tener una perspectiva del trabajo que se debia
realizar en cada uno de los departamentos de la empresa.

Para su ejecucion se utilizd una herramienta que consiste es un aplicativo que
tiene como fundamento realizar una evaluacion para calificar el cumplimiento
de los requisitos y por ende el Sistema de Gestion de la calidad. Se efectu6
mediante encuestas de percepcion dirigidas a los funcionarios de todas las
areas, diligenciada digitalmente de manera anonima para conservar la

confidencialidad de la opinion de los encuestados.

Para el desarrollo de las entrevistas se les informd a los funcionarios sobre la
actividad a realizar, con antelacion y por medio de un oficio. Posteriormente se

concretd una cita con cada uno de ellos.

De acuerdo a la informacion y respuestas obtenidas se asigné un valor entre 1
y 5 para calificar el grado de cumplimiento de cada criterio. La escala de

calificacidn se interpretd como se muestra a continuacion:

(1) No se cumple.

(2) Se cumple insatisfactoriamente.
(3) Se cumple aceptablemente.

(4) Se cumple en alto grado.

(5) Se cumple plenamente.
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El aplicativo permiti6 que a medida que se respondiera y calificara cada
pregunta, se generaran automaticamente los resultados que quedaron

consignados en la hoja correspondiente.

La interpretacion de los puntajes obtenidos por cada requisito corresponde al

valor ubicado en uno de los siguientes rangos:

Rango 1.0 — 1.9: Insuficiencia Critica.

Rango 2.0 — 2.9: Insuficiente.

Rango 3.0 — 3.9: Adecuado.

Rango 4.0 — 5.0: Satisfactorio.

La elaboracion del diagnostico efectuado en Coral Constructores S.A se
elaboro en el mes de Mayo de 2011 en las oficinas de la compafia. Esto
ratificaba que la actividad era de total socializacion de los integrantes de la

constructora.

Para consolidacion de los resultados que arrojaron las encuestas, se creo una
herramienta en Microsoft Excel la cual facilita la compresion de los resultados

gue se muestran a continuacion.

TABLA 02. Diagnostico del cumplimiento del sistema por criterio.

CRITERIO CALIFICACION

Identificacién de procesos 1,5
Seguimiento de procesos 1
Métodos de control 1
Disponibilidad de recursos e informacion 1,9
Seguimiento, medicidn y andlisis de procesos 0,8
Manual de calidad 0,5
Control de documentos 2,3
Comunicar a la organizacién la importancia de saber los

requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios 1,8
Disposicion de recursos 3
Evaluacioén de la satisfaccion del cliente 2.3
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Conocimiento y apropiacion de la politica de calidad 0
Objetivos de calidad 0
Planificacion del sistema de gestion de calidad 0
Responsabilidad y autoridad 3,5
Representante de la direccion 0
Comunicacion interna 1
Informacion de entrada para la revision 0,7
Resultados de la revision 0,9
Determinacion de los recursos 0
Asignacioén de recursos 0
Competencia, formacién y toma de conciencia 3
Infraestructura 3,2
Ambiente de trabajo 3,5
Planificacion y desarrollo de procesos 15
Documentacién de procesos 0
Verificacion, validacion, seguimiento e inspeccién de los

procesos 1,8
Registros que evidencien la realizacion de los procesos 0
Determinacion de los requisitos relacionados con el producto 2,5
Revision de los requisitos relacionados con el producto 2,5
Comunicacion con el cliente 3,2
Planificacion del disefio y desarrollo 1,8
Elementos de entrada para el disefio y el desarrollo 1
Resultados del disefio y desarrollo 1,4
Revision del disefio y desarrollo 1,6
Verificacion del disefio y desarrollo 1,4
Control de cambios del disefio y desarrollo 1,1
Proceso de compras 2,3
Informacion de compras 3
Verificacion de productos comprados 3
Control de la produccion y de la prestacion del servicio 3
Validacion de los procesos de produccion y de la prestacion

del servicio 1,7
Identificacion y trazabilidad 0
Propiedad del cliente 3,2
Preservacion del producto 2,8
Control de los dispositivos de seguimiento y medicion 2,7
Planificacion e implementacion de los procesos de

seguimiento y medicion, analisis y mejora. 3
Satisfaccion del cliente 2,5
Auditoria Interna 0
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Seguimiento y medicion de los procesos

1,8

Seguimiento y medicion del producto 19
Identificacion del producto no conforme 2,7
Acciones para identificar no conformidades 3
Recopilacién y andlisis de datos 1,3
Mejora continua 0
Accion correctiva 0
Accion preventiva 0

Fuente: ICONTEC NTC-ISO 9001:2008
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FIGURA 3. Representacion de puntajes por criterio

Fuente: Autor del proyecto
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TABLA 03. Diagnostico del cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad por numeral.

4, SISTEMA
DE GESTION
DE LA
CALIDAD

RESULTADOS GENERAL DEL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

INSUFICIENCI
A CRITICA

Identificacién
de procesos

41
Requisitos
Generales

INSUFICIENCI
A CRITICA

Secuencia de
procesos

INSUFICIENCIA CRITICA

INSUFICIENCI
A CRITICA

Métodos de
control

51

INSUFICIENCIA CRITICA

INSUFICIENTE

No se cuenta con una
identificacion clara de

los procesos con los
que se cuenta.
Se conocen los

procesos realizados en
la empresa pero no se
tienen identificados los
que hacen parte del
sistema de gestion.

No se cuenta
criterios de control.

con




Disponibilida
d de recursos
e informacién

Seguimiento,

medicién y
analisis de los
procesos
Manual de
calidad

4.2

Requisitos

q Control de

dela
documentos

document

aciéon
Control de
registros

INSUFICIENCI
A CRITICA

INSUFICIENCI
A CRITICA

INSUFICIENCI
A CRITICA

INSUFICIENTE

INSUFICIENCI
A CRITICA
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INSUFICIENCIA CRITICA

No se cuenta con un
presupuesto asignado
para este criterio.

No se cuenta con
indicadores de gestion
que ayuden a una
mejor toma de
decisiones.

No se cuenta con un
Manual de Calidad

No se cuenta con un
procedimiento para el
control de los mismos.

No se tiene un control
sustentado de los
registros.




5

RESPONSABILIDAD
DE LA DIRECCION

RESULTADOS GENERAL DEL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

comunicar a la
organizacion la
importancia de
saber los
requisitos del
5.1 cliente, los legales
Compromis |y reglamentarios

odela

INSUFICIEN
CIA CRITICA

INSUFICIENTE

direccién
Disposicion de ADECUADO
recursos
w
L =
5.2 Enfoque | EYaluacion de la INSUFICIEN o
| dlient satisfaccion del TE =
al cliente cliente 2
b

53

INSUFICIENCIA CRITICA

INSUFICIENCIA CRITICA

Se
determinan

los requisitos
del cliente
pero no hay
registros que
garanticen el
cumplimiento

de los
mismos.
Existe un
compromiso
con la
implementaci
6n del
sistema de
gestion.

No se cuenta
con formatos
para evaluar
la
satisfaccion.




s |00,

de calidad politica de calidad
Objetivos de

5.4 calidad

Planificacié

n Planificacion  del
sistema de gestion
de la calidad
Responsabilidad y
autoridad

5.5

!:;es(;:)onsabll Representante de

Ida . la direccion

autoridad y

comunicaci

on
Comunicacion
interna
Informacidén de

. | entrada parala

5.6 Revision L P
revision

por la

direccién Resultados de la

revision

INSUFICIEN
CIA CRITICA

INSUFICIEN
CIA CRITICA

INSUFICIEN
CIA CRITICA

ADECUADO

INSUFICIEN
CIA CRITICA

INSUFICIE
NCIA
CRITICA
INSUFICIE
NCIA
CRITICA
INSUFICIE
NCIA
CRITICA

54

INSUFICIENCIA CRITICA | ENCIA

<
Y
E
o
O
<
@]
=
=
O
[N
>
(%]
Z

INSUFICIENCIA

No existe
politica de
calidad.

No se
encuentran
definidos los
objetivos de
calidad.

Se tiene una
claridad
administrativ
a de la
direccion
sujeta a
mejoras.




6. GESTION
DE LOS
RECURSOS

RESULTADOS GENERAL DEL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

INSUFICIENCIA
CRITICA

Determinacién de recursos

6.1 Provision
de recursos

INSUFICIENCIA CRITICA

INSUFICIENCIA

Asignacion de recursos CRITICA

INSUFICIENTE

No existe wuna
determinacion de
recursos al sistema

de gestidn.

No existe
presupuesto
asignado para el
sistema de
gestion.
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6.2 Recursos
humanos

Competencia, formaciéon y

- ADECUADO
toma de conciencia

6.3
Infraestructura

Infraestructura ADECUADO

6.4 Ambiente
de trabajo

Ambiente de trabajo ADECUADO
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ADECUADO

o
o
<
=)
(@]
w
o
<

ADECUADO

La compaiiia
quiere un cambio
positivo en la toma
de decisiones.

Se cuenta con la
infraestructura
adecuada.

Existe un clima
laboral muy
positivo.




7. REALIZACION DEL
PRODUCTO

7.1
Planificacion de
la realizacién
del producto

RESULTADOS GENERAL DEL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

n

cion
procesos

Planificacio

desarrollo
de procesos

Documenta

INSUFICIEN
CIA CRITICA

Y

INSUFICIENCIA CRITICA
INSUFICIENTE

INSUFICIEN

de CIA CRITICA
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INSUFICIENCIA CRITICA

No existe una
planificacién
técnica de los
procesos

No se cuenta
con la
documentacién
de los procesos




Verificacion
, validacidn,

Zeg”'m'e"te INSUFICIEN
. . CIA CRITICA
Inspeccion

de los

procesos

Registros
que
evidencien
la
realizacion
de los
procesos

INSUFICIEN
CIA CRITICA

7.2 Procesos
relacionados
con el cliente

Determinac
ion de los
requisitos
relacionado
s con el
producto

INSUFICIEN
TE

INSUFICIENTE

No se cuenta
con un
seguimiento a
la inspeccione
los procesos

No existe un
procesos que

descrita tal
inspeccion
Existe una

determinacion
de requisitos
en los
contratos de
manera
implicita
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Revision de
los

requisitos INSUFICIEN
relacionado TE
s con el

producto

Comunicaci
6n con el
cliente

ADECUADO

7.3 Disefo y
desarrollo

Planificacid

planticace. INSUFICIEN g

CIA CRITICA E

y desarrollo 5

O

<

[@)

Elementos &

[@)

de entrada INSUFICIEN i

para el Z

ara CIA CRITICA 2

disefio y =
desarrollo

No se cuenta
con una
revision a nivel
macro

No se cuenta
con una
metodologia
para calificar la
satisfaccion del
cliente
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Resultados
del disefio y
desarrollo

INSUFICIEN
CIA CRITICA

Revision del
disefio y
desarrollo

INSUFICIEN
CIA CRITICA

Verificacion
del disefio y
desarrollo

INSUFICIEN
CIA CRITICA

control de
cambios del INSUFICIEN
disefio y CIA CRITICA
desarrollo

Proceso de INSUFICIEN
compras CIA

7.4 Compras

informacion
de las
compras

ADECUADO

ADECUADO

No existe un
procedimiento
de compras
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Verificacion
de los
productos

comprados

ADECUADO

Control de
la

produccién
y de la
prestacion

del servicio

ADECUADO

7.5 Produccién
y  prestacién
del servicio

Validacion
de los
procesos de
la

produccién
y de la
prestacion
del servicio

INSUFICIEN
CIA CRITICA

INSUFICIENTE

Los
proveedores
son evaluados
implicitamente,
no se cuenta
con un proceso
para su
evaluacién
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Identificaci
on y
trazabilidad

INSUFICIEN
CIA CRITICA

ADECUADO

propiedad
del cliente

Preservacié
n del
producto

INSUFICIEN
TE

Control de
los
dispositivos
de
seguimient
o y
medicion

INSUFICIEN
TE

Los equipos
son
resguardados y
protegidos
durante su
manipulacion,
mantenimiento
y
almacenamient
o

No se guarda
evidencia de
los certificados
de calibracion
de los equipos
alquilados
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RESULTADOS GENERAL DEL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

8 S é No se cuenta
. = =
MEDICI o oc 5 con procesos
ON a ::‘ < de seguimiento
181 ADECUAD < 5 o
ANALISI . 3 S necesarios para
Generalidades 0 2 z Z
[T} [T} Ll
SY a o S demostrar la
MEJOR Planificacié < = 5 conformidad
A anificacién e 2 2 del producto

implementacién
de los procesos
de seguimiento y
medicion,
analisis y mejora.

63



8.2
Seguimiento y
medicion

Satisfaccion del

cliente

Auditoria interna

Seguimiento

y

medicion de los

procesos

Seguimiento
medicidn
producto

y
del

INSUFICIE
NTE

INSUFICIE
NCIA
CRITICA

INSUFICIE
NCIA
CRITICA

INSUFICIE
NCIA
CRITICA
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INSUFICIENCIA CRITICA

No se cuenta
con métodos
que evallen la
percepcién del
cliente frente a
la constructora




Identificacion del
producto no
conforme

8.3 Control de
producto no
conforme

Acciones  para
identificar no
conformidades

Recopilaciény
analisis de datos

8.4 Analisis de
datos

INSUFICIE
NTE
ADECUAD
0]

INSUFICIE
NCIA
CRITICA

INSUFICIE
NCIA
CRITICA

65

INSUFICIE

INSUFICIENTE

No se cuentan
con
procedimientos
de control de
calidad del
producto

No se cuentan
con
herramientas
estadisticas
para el
seguimiento de
los datos




Mejora continua

8.5 Mejora Accion correctiva

Accidn
preventiva

Fuente: Autor del proyecto

INSUFICIE
NCIA
CRITICA
INSUFICIE
NCIA

CRITICA
INSUFICIE
NCIA
CRITICA

66

INSUFUCIENCIA CRITICA
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4.1. ANALISIS DEL DIAGNOSTICO

Analizando la informacién consignada en las tablas y graficas se pudo evidenciar
gue es inminentemente necesario la implementacién de un Sistema de Gestion de
Calidad ya que el resultado del diagnostico arrojo que era insuficientemente critica
la evaluacion general de cada uno de los items segun la Norma NTC-ISO
9001:2008.

4.1.1. Requerimientos generales
No se cuenta con una identificacién concreta como se interrelacionan los procesos

necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad. Se debe determinar los
criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacion como el

control de estos se desarrolle de manera eficaz.

Debe existir una disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar

la operacion y el seguimiento de estos procesos.

4.1.2. Requisitos de la documentacién

CORAL CONSTRUCTORES S.A, no cuenta con declaraciones documentadas de
una politica de calidad con sus respectivos objetivos de calidad y manual de
procedimientos. No poseen documentos que definan los controles necesarios
para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion el tiempo
de retencién y la disposicion de los registros. Se cuenta con el control de registros
de algunos proveedores como los de facturas, remisiones, contratos, etc. Pero no

el seguimiento que se deberia llevar a este tipo de documentos.

4.1.3. Responsabilidad de la direccion
La alta direccion tiene un compromiso claro con la implementacién de este sistema

de gestidn, se ha transmitido a todos y cada uno los miembros de la organizacién

las ventajas y estandarizacion de procesos a los que se enfrentan en la compainiia.

No existe un proceso de planificacion que evidencie la verificacion del

cumplimiento de los requisitos planteados por el cliente. Con la politica de calidad
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establecida y la revision de la misién y visidn podra haber una medicion de los
objetivos propuestos por la direccion que permitira mantener la integridad del
Sistema de Gestion.

4.1.4. Realizacion del producto

La organizacién determina los requisitos especificados por el cliente, por medio de
los contratos y andlisis del presupuesto. Pero pocos son lo registros o
documentos en donde se pueda evidenciar la satisfaccion del cliente. No se
cuenta con indicadores que lleven seguimiento al cumplimiento que tienen los

proveedores con la constructora.

No se cuentan con documentos que demuestren el control de la produccion y
calidad, existen controles de obra muy poco tecnificado mediante el ejercicio diario
de la construccion, como los controles de armado de hierro, fundidas del concreto
gue son piezas fundamentales y esenciales en la construccion, pero no se lleva un

seguimiento a esta gestion especifica.

4.1.5. Medicién, mejoras y analisis

No se cuenta con ningun tipo de herramienta con la cual se lleve una medicion
estadistica de las decisiones y acciones realizadas por la compafiia, no existe un
procedimientos documentado que defina las actividades de planeacion, ejecucion

y control con sus respectivas acciones correctivas.
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5. METODOLOGIA DEL PROYECTO

Para llevar a cabo el cumplimiento de los objetivos propuestos por CORAL
CONSTRUCTORES S.A, debid existir un compromiso total por parte de la alta
direccion y una disposicién plena de las demas personas que conforman la

compafia.

Como respuesta a la necesidad de establecer el Sistema de Gestion de Calidad,
los procesos y actividades que, interrelacionados permitan lograr los objetivos de
calidad, cumplir con los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008, los
requerimientos legales y alcanzar la satisfaccion del cliente. Se desarrollo la

siguiente metodologia:

FIGURA 5. Metodologia del proyecto

p
* Sensibilizacion
* Diagnostico

» Capacitacion
* Documentacion
* Implementacion

PLANEAR

-

* Propuestas de
mejora

¢ Auditorias
internas

Fuente: Autor del proyecto

70



5.1. PLANEAR

La primera fase de planeacion esta comprendida por dos etapas que son:

5.1.2. Sensibhilizacion

La etapa de sensibilizacion inicié con un sistema de divulgacion interna por parte
de la alta direccion en la que realiz6 una reunién con todo el personal que
integraba a CORAL CONSTRUCTORES S.A, el asesor externo y el estudiante en
practica con el fin de que todos y cada uno de los funcionarios comprendieran el

alcance del mismo y las actividades que se desarrollarian internamente.

5.1.2. Diagnostico

La etapa de diagnostico se realizO antes de comenzar el proceso de
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, con este ejercicio se obtuvo
una informacion real y acertada de cual era el cumplimiento de la constructora
frente a la norma NTC-1SO 9001:2008. Esto bosquejaba un panorama del plan de

trabajo que se queria desarrollar y los objetivos a cumplir.

5.2. HACER

5.2.1. Capacitacion

La capacitacion se realizé a lo largo de todo el desarrollo del proyecto,
paralelamente con la implementaciéon del Sistema de Gestién de Calidad en ella
participaron El Gerente, Jefes de area y absolutamente todo el personal que
conforma la compafia. Se realizaron actividades ludicas como con el fin de que la
informacion expuesta se interiorizara y crear un interés significativo por los temas

referentes a la calidad.
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5.2.2. Documentacion

La norma requiere a la organizacion “establecer, documentar, implementar y
mantener el sistema de gestion de calidad y mejorar continuamente su eficacia de

acuerdo con los requisitos de la misma”.

El numeral indica que la documentacién del sistema de gestion de calidad debe

incluir:®

e Declaraciones documentadas de la politica de calidad y los objetivos de

calidad.
e Un manual de calidad.
e Los procedimientos documentados requeridos en la Norma Internacional.

e Los documentos necesarios por la organizacion para asegurarse de la

eficaz planificacion, operacién y control de sus procesos.
e Los registros requeridos por la norma

Para dar cumplimiento con este requerimiento de la norma en este numeral y de
acuerdo al resultado del diagnostico se dio inicio a la etapa de disefio y
documentacion. Identificando de los procedimientos realizados por la constructora
para con base a ellos iniciar la documentacion de los mismos y de todo el sistema

de gestion.

5.2.3. Implementacion

En esta etapa en la que la compafiia se encontraba preparada para entrar en un

proceso de implementacion se hizo énfasis en los siguientes puntos:

® http://www.iram.org.ar/Documentos/Certificacion/Sistemas/ISO9001_2008/requisitos.pdf
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e La identificacién de los procesos necesarios para la eficaz implementacion

del sistema de gestion de calidad.
e El entendimiento de las interacciones entre los procesos.

e La documentacion de los proceso en la extensidn necesaria para

asegurarse de la operacion y control eficaces.

En esta etapa todo el personal se encontraba mas consiente y enterado con los
temas de la calidad por lo que la implementacién fluia con mas facilidad.

5.3. VERIFICAR

5.3.1. Auditorias internas

En esta etapa se llevo a cabo una evaluacion del disefio, documentacion e
implementacion del sistema de gestion de calidad en CORAL CONSTRUCTORES
S.A, con el objetivo de asistir a los miembros de la organizacién, para la
asignacion de sus responsabilidades de forma efectiva. Se les proporcioné unos
analisis, valoraciones, recomendaciones, consejos e informacion concerniente a
las actividades revisadas. En las dos auditorias realizadas se revisaron algunos

aspectos importantes como:

e Revision de la fiabilidad e integridad de la informacion financiera y operativa
y de los juicios utilizados para identificar, medir, clasificar e informar sobre
la misma.

e Revisidon de los sistemas establecidos para asegurar el cumplimiento con
aquellas politicas, planes, procedimientos, leyes y regulaciones, que

pueden tener un impacto significativo en las operaciones e informes.
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e Revisidon de las operaciones o programas para asegurar que los resultados
son coherentes con los objetivos y las metas establecidas, y que las
operaciones y programas han sido llevados acabo como estaba previsto.

5.4. ACTUAR

5.4.1. Propuestas de mejora

Al culminar cada auditoria programada se realizo la identificacion de las no
conformidades que poseia el sistema de gestion, en este momento se da inicio a
establecer los planes de mejoramiento para contrarrestar las dichas no
conformidades y para asi contar con un sistema de gestion productivo y que le

agregue valor a la empresa.

6. PLANEAR

Producto de la evaluacion se realizdé un programa de sensibilizacion del personal
respecto a todos los aspectos basicos de la calidad asi como los fundamentos de
la norma, este proceso se llevo a cabo con todo el personal de la constructora,
pues ya sabemos que es fundamental que absolutamente todos los miembros de

la organizacion participen en el proceso que se llevara a cabo.

El buen funcionamiento de los Sistemas de Gestion de Calidad se basa en el
compromiso por parte de los miembros de la organizacion, en el compromiso
humano pues en él se soporta el sistema, de no ser asi las probabilidades de

mejora y el éxito de la implementacion se veran comprometidos seriamente.
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6.1. SENSIBILIZACION

Se programaron jornadas de sensibilizacién con el personal para dar a conocer los
principios bésicos y las definiciones, con los que se buscd demostrar los
beneficios que esto traeria a los procesos asi como en el desarrollo personal del
ambito laboral, pues esta claro que el recurso humano es el pilar fundamental del
Sistema de Gestion de la Calidad.

Para realizar la primera jornada de sensibilizacion del sistema de gestién se tuvo
en cuenta la disponibilidad de horarios. Se llegé a una concertacién con los
funcionarios y se programo la actividad en dias consecutivos en las primeras
horas de la mafana y no alterar el normal desarrollo de las funciones. El paso
siguiente consistié en dar la informacion correspondiente a los funcionarios por

medio de un oficio, el cual permiti6 invitarlos de manera formal.

A través de presentaciones donde se dieron a conocer principios de la misma
empresa como la mision, vision, politica de calidad, beneficios y principios del
Sistema Gestion de la Calidad, ademas de las generalidades de la NTC ISO
9001:2008.

Dentro de la etapa de sensibilizacion se resolvieron dudas del personal, surgieron
inquietudes que fueron aclaradas, todo esto como muestra de la respuesta

positiva e interés que surgié sobre el Sistema Gestidon de la Calidad.
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FIGURA 6. Sensibilizacion personal operativo

FIGURA 7. Sensibilizacion personal operativo

T
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FIGURA 8. Sensibilizacién personal operativo

/

& 4

FIGURA’Q. Sensibilizacién personal operativo
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6.2. DIAGNOSTICO

Como etapa clave de analisis, el diagnostico del sistema de gestion de la calidad
posee gran relevancia frente a un proyecto destinado a implementar la norma ISO
9001:2008.°

El disefio de este diagnostico estuvo orientado a proveer una ayuda a los
responsables del proyecto, como lo es adquirir conocimiento acerca del estado de
alineacion del sistema actual frente al modelo de gestion que propone la norma

internacional.

Por medio de una herramienta en Microsoft Excel el estudiante en practica a
traveés de una entrevista virtual con los funcionarios valoraba sus respuestas a una
escala del uno (1) al cinco (5), esta informacion se encuentra mas detalla en el

capitulo 4 de este documento.

La informacion obtenida resulta muy valiosa, porque permite desarrollar
estrategias para mejorar los resultados en el corto, mediano y largo plazo,
focalizando los esfuerzos y recursos para fortalecer las caracteristicas menos

desarrolladas, segun los criterios de esta norma.

® http://blogs.monografias.com/calidad-y-gestion/2009/09/21
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7. HACER

7.1. CAPACITACION

Se elaboré un programa de capacitaciones con el fin de enfatizar en los temas
referentes al disefio, documentacién e implementacién del Sistema de Gestion de
Calidad en el que se involucro a todo el personal de CORAL CONSTRUCTORES
S.A.

Este programa fue elaborado por el estudiante en practica con capacitaciones
programas con anterioridad, también sirvio de espacio para la aclaracion de las

dudas que iban surgiendo a lo largo del desarrollo del trabajo.

TABLA 04. Capacitaciones realizadas en CORAL CONSTRUCTORES S.A.

( 3" CORAL | CAPACITACIONES

wU fularao

Tema Duracién Lugar Dirigido a:
Fundamentaciéon en 1:15 Oficinas CORAL Funcionarios
ISO 9001:2008 horas CONSTRUCTORES S.A.

Marco legal y
conceptual del 2:00 Oficinas CORAL Funcionarios
sistema de gestion de| horas CONSTRUCTORES S.A.
la calidad
2:00 Oficinas CORAL . .
Enfoque del SGC horas CONSTRUCTORES S A. Funcionarios
. 2:00 Oficinas CORAL . .
LG horas CONSTRUCTORES S.A, | Funcionarios
. 1:30 Oficinas CORAL . :
Principios del SGC horas CONSTRUCTORES S.A. Funcionarios
Requisitos 2:00 Oficinas CORAL Funcionarios
q horas CONSTRUCTORES S.A.
Generalidades de la 2:00 Oficinas CORAL Funcionarios
documentacioén horas CONSTRUCTORES S.A.
. 2: 45 Oficinas CORAL . .
Manual de Calidad horas CONSTRUCTORES S A. Funcionarios
8: 00 Oficinas CORAL

Auditorias Internas Funcionarios

horas CONSTRUCTORES S.A.

Fuente: Autor proyecto
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7.2. DISENO Y DOCUMENTACION

La documentacién del sistema de gestion de la calidad se disefi¢ teniendo en
cuenta la informacion necesaria y util para darle cumplimiento a los procesos
obligatorios con los que se rige la NTC-ISO 9001:2008 ya que estos documentos

son la evidencia material del funcionamiento y sostenimiento del sistema.

7.2.1. Elaboracion de la documentacion

Para la elaboracion de la documentacion se tomo como guia la tabla detallada de
la norma NTC-1SO 9001:2008 la cual desglosa las principales pautas y requisitos

exigidos en cuanto a la documentacion.

Los documentos disefiados eran revisados previamente por el asesor, tutor y los
directamente implicados en el tipo de documento, con el fin de socializarlo y a su
vez capacitarlo para su eficaz diligenciamiento y aprobacion. Después de cumplir
con este requisito si era compartido con el resto del personal de CORAL
CONSTRUCTORES S.A para su conocimiento e integracion.

7.2.2. Estructura documental

La estructura documental de CORAL CONSTRUCTORES S.A. se basa en tres
aspectos fundamentales que son el soporte para el seguimiento a cualquier
manejo interno, esto sirve de herramienta para una acertada toma de decisiones.

Se disefidé un esquema que facilmente se puede comprender el cual es:
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FIGURA 10. Estructura documental

> CORAL

CONSTRUCTORES S. A

Creando s« é{alfa/‘o

MANUALDE CALIDAD

MANUALDE FUNCIONES

Fuente autor del proyecto

En la siguiente tabla se puede visualizar cuales son los documentos con los que

cuenta cada etapa:

TABLA 05. Estructura documental

Politica de calidad
. Objetivos de calidad
Manual de calidad J

Actas

Organigrama
Manual de Perfiles ocupacionales
funciones Procedimientos
Manual de Procedimientos

procedimientos Instructivos

Fuente: Autor del proyecto
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7.2.3. Documentos del sistema de gestion

7.2.3.1. Manual de calidad

El manual de calidad describe el alcance y las exclusiones del sistema, la
planeacion estratégica de la calidad, el mapa de procesos su mision, vision,
organigrama, politicas y sus interacciones, asi como una referencia de los
procedimientos establecidos y otras generalidades del sistema de Gestion de
Calidad. Este documento de ahora en adelante se convierte para la empresa en
una herramienta en la que se plasma de manera técnica su gestion y el como se

puede llegar al cumplimiento del mismo.

7.2.3.2. Politica de calidad

La Politica de Calidad de las empresas guarda estrecha relacion con los
requerimientos de los clientes, debe estar estratégicamente definida pues de ahi
nacen los objetivos de gestion y se convierte en pilar fundamental para todos los

procesos que se desarrolla dentro de la empresa.

La redaccion de la politica se basa en la metodologia que nos sugiere como
directrices de la calidad, las relaciones mas altas entre necesidades del cliente y
objetivos de la organizacién, pues en ultimas son los clientes los que consumen
nuestros productos y solicitan nuestros servicios, convirtiéendose en el motor de la

organizacion y sus necesidades y exigencias en nuestra direccion.

En la siguiente figura se expresa la politica de calidad que se definié para CORAL
CONSTRUCTORES S.A:
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FIGURA 11. Politica de Calidad

POLITICA DE CALIDAD

En CORAL CONSTRUCTORES S.A estamos
comprometidos a cumplir con las
expectativas de los clientes en todos los
proyectos ejecutados con un equipo capaz,
competente, tecnologia y un mejoramiento
continuo.

Fuente: Autor del proyecto
7.2.3.3. Objetivos de calidad

El control de calidad puede definirse como un sistema eficaz para integrar y
equilibrar todos los esfuerzos en materia de desarrollo, mejoramiento,
mantenimiento y aseguramiento de la calidad en una organizacion al menor costo

posible y que sean compatibles con la plena satisfaccién del cliente.”

Se disefiaron unos objetivos de calidad, con su respectiva aprobacion de la alta
direccion y tutores del proyecto ya que estos son la herramienta para darle

cumplimiento a la politica de calidad planteada.

’ http://www.iberplast.com.co/WebSiteSpanish/ObjetivosDeCalidad.aspx
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FIGURA 12. Objetivos de Calidad

OBJETIVOS DE CALIDAD

e Satisfacer los requerimientos establecidos por los clientes por
medio de las especificaciones planteadas en los tiempos
oportunos.

e Administrar de forma optima el recurso fisico y financiero.

e Aseguramiento de calidad, a través de los controles y
supervision necesaria.

e Establecer un marco administrativo bien estructurado para el
cumplimiento de los objetivos planteados.

e Fortalecimiento y cumplimiento de la normatividad vigente.

-

Fuente: Autor del proyecto

7.2.3.4. Manual de funciones

Para la realizacion del Manual de CORAL CONSTRUCTORES S.A, se realiz6 una
actividad muy interesante ya que se tenia un contacto directo y personalizado con
la persona que desempefiaba determinado cargo, a su vez sirvid para que ellos
despejaran dudas que tenian de acuerdo a la implementacién de un Sistema de
Gestion. La alta direccién tenia conocimiento absoluto de las reuniones que se
tenian con el funcionario ya que después de desarrollar el ejercicio se realizaba
una retroalimentacion, en la que se elaboraban correcciones y se aprobaba el

trabajo efectuado.
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7.2.3.5. Manual de procedimientos

El manual de procedimientos es la columna vertebral de un Sistema de Gestion de
Calidad, es un elemento de control materializado en una normativa que contiene y
regula la manera como se ejecutan las diferentes funciones dentro de la
organizacion, en CORAL CONSTRUCTORES S.A, nos basamos bajo los
estandares establecidos por la norma NTC-ISO 9001:2008 para la elaboracion de

este documento.

Con este manual se logré una estandarizacion en los procedimientos ejecutados
por todos los funcionarios de la constructora y la correccion de algunos que no se
estaban ejecutando de forma adecuada, cada procedimiento era descrito por el
directamente responsable y después pasaba a una revision y aprobacién por parte

de la direccion.

La estructura de este manual de procedimientos fue conformada por:
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FIGURA 13. Estructura Manual de procedimientos

Misidon Mapa de  caracteriz Indicador
Visic’)ny progesos acion de es de
procesos gestion

Fuente. Autor del proyecto

7.2.3.6. Modelo de operacion por procesos

El modelo de operacion por procesos es una esquema fundamental para toda
organizacion ya conforma el estandar organizacional con el que se opera,
determinando como se deben ejecutar de manera optima las actividades, siempre
con una sinergia entre todas ellas, con el fin de darle cumplimiento a todos los
objetivos planteados por la direccidon en la busque absoluta de la satisfaccion al

cliente.

En CORAL CONSTRUCTORES S.A, se procedido a la identificacion de los

principales procesos, los que cuales se organizaron de la siguiente manera:

Procesos estratégicos: Su objetivo principal es darle una direccion productiva a
la organizacion, asegurando el buen funcionamiento de todas y cada una de las
actividades que de desarrollan, también proporciona una directriz a los demas

procesos para darle cumplimiento a la vision que se tiene establecida.
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Procesos misionales: Estos procesos estan contemplados con el objetivo
primordial por la cual fue conformada la empresa que es la construccion de
viviendas urbanas o rurales con los maximos estandares de calidad para una

satisfaccion al cliente total.

Procesos de apoyo: Son los procesos que proveen los recursos para darle
cumplimiento a los misionales, brindan un apoyo constante e incondicional para

desarrollo fluido de las actividades diarias.

Ya fijados los procesos de estudio, se construyé cada uno con los directamente
responsables de area ya que nadie conoce mas los procesos si no el que lo
ejecuta diariamente. Ya elaborado y descrito el proceso pasaba a una aprobacion
por parte del tutor, asesor y estudiante en practica en donde se corregia si era

necesario, para darle paso a su respectiva socializacion.

La constructora contaba con un mapa de procesos con el que operaba
funcionalmente pero se realizaron las respectivas adecuaciones para que Su

operacion fuera mas Optima y estandarizada y dio como resultado lo siguiente:
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FIGURA 14. Nuevo Mapa de procesos CORAL CONSTRUCTORES S.A.

MAPA DE PROCESOS CORAL CONSTRUCTORES S.A.

S coraL

( /-r-a,«/o e J’ut«,—o

Gestion
Gerencialy
Control

>

Requisitos Satisfaccion

CLIENTE
CLIENTE

Planificacién

Y
construcc:on

Gestiénde /
suministros
PROCESOS DE APOYO

- |

I Talento
Humano

Gestionde
calidad

Manteni
miento

Fuente: Autor del proyecto
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7.2.3.7. Estructura organizacional

La estructura organizacional brinda el panorama de cOmo se encuentra
estructurada la compaiiia a nivel de cargos y la relacion que existe entre ellos para
lograr los objetivos establecidos.

La empresa contaba con una estructura organizacional muy bien definida, se
procedié a corregir algunos detalles minimos los cuales fueron formalmente

aprobados por la direccién y el asesor externo.

La estructura organizacional de CORAL CONSTRUCTORES S.A, quedo definida

de la siguiente manera:

FIGURA 15. Nuevo Organigrama CORAL CONSTRUCTORES S.A.

ORGANIGRAMA CORAL CONSTRUCTORES

JUNTA

DIRECTIVA
REVISOR FISCAL 4<
GERENTE
GENERAL
| | | RECEPCIONISTA
CONTADORA TESORERO INGENIERIA SECRETARIA
| MENSAIERO
AUXILIAR
CONTABLE
RESIDENTE RESIDENTE RESIDENTE RESIDENTE
ESTRUCTURA ADM. ELECTRICO ACABADOS
| | | |
MAESTRO ALMACENISTA AYUDANTE AYUDANTE
' |
OFICIAL VIGILANTE

AYUDANTE

Fuente: Autor del proyecto
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7.3. IMPLEMENTACION

La implementacion del Sistema de Gestion en CORAL CONSTRUCTORES S.A,
se baso en la participacion activa de todas las dependencias de la constructora,
siempre con un apoyo incondicional de la direccion, brindando los recursos

necesarios para su satisfactoria ejecucion.

Con la implementacién se concientizé al personal lo importante que es la calidad
en todas sus expresiones, dandoles a conocer las responsabilidades especificas
frente al sistema de gestion.

La metodologia utilizada para dar a conocer la documentacion al personal y recibir
sus aportes para definir los documentos definitivos, fue mediante reuniones
periddicas entre los funcionarios afectados y el autor del proyecto, donde se
llegaba de comun acuerdo a cual seria en definitiva la mejor representacion

documental.

Igualmente se hacia énfasis en la importancia de conocer los procesos de la
organizacion, los requisitos legales, internos y de la norma; se daba a conocer los
procesos en los cuales participaba cada uno, y los compromisos que debian

asumir con la organizacion y con el sistema de gestion.

7.3.1. Caracterizacion de procesos

La identificacion de los rasgos distintos del proceso se conoce como
caracterizacion, consiste en la relacion con los demas procedimientos internos y

externos, los insumos y salidas del proceso, los proveedores y clientes, los riegos
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y controles permitiendo a los usuarios del sistema clarificar de manera muy

sencilla el accionar de la constructora y la gestién de sus procesos.?

La caracterizacion de procesos debe tener como minimo:

v

v

Objeto del proceso y responsable del mismo.

Proveedores e insumos o entradas y productos o salidas y usuarios o clientes.
Recursos asociados a la gestion del proceso.

Riesgos y controles asociados a indicadores del proceso.

Requisitos relacionados con el proceso y documentos y registros del mismo.

El esquema del formato utilizado para realizar las caracterizaciones de los
procesos en CORAL CONSTRUCTORES S.A, con una previa aprobacién por

parte de la direccion fue el siguiente:

® http://www.simege.unal.edu.co/simege/documentos/GUIABASICAPARADOCUMENTAR.
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TABLA 06. Caracterizacion de procesos.

CARACTERIZACION DE

PROCESO CODIGO: VERSION: FECHA:
(NOMBRE DEL PROCESO)
PROCESO RESPONSABLE DEL PROCESO TIPO
OBJETIVO
ALCANCE
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES
] REQUISITOS LEGALES Y
PARAMETROS A CONTROLAR DOCUMENTOS REGLAMENTARIOS

CONTROLES

Fuente: Autor del proyecto
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Objetivo: En esta casilla se establece con claridad y precision el propdsito del
proceso.

Responsable del proceso: Es el que encargado de coordinar, gerenciar u
orientar el proceso y responde la efectividad de su resultado.

Proveedores: Proceso, persona o tercero que suministra el producto o servicio,
gue se menciona en la columna de entrada.

Entradas: Producto servicio o informacion, directriz u objeto de transformacion
necesaria para el inicio del proceso. Los insumos (equipos, papel, etc.) y la
normatividad no se consideran entradas.

Solo se consideran entradas aquellas en el que proveedor sea externo al proceso
analizado.

Salidas: Producto, servicio, informacion, directriz, etc.; que es generado como
resultado de la ejecucion de las etapas del proceso.

Clientes: Proceso, persona o tercero que recibe el producto o servicio, que se
menciona en la columna de salidas.

Requisitos legales: Necesidad o expectativa establecida para la prestacion de un
servicio o la gestion de un proceso, generalmente se refiere a disposiciones de

caracter normativo.

7.3.2. Procedimientos

La definicion técnica de un procedimiento es el modo de ejecutar determinadas
acciones que suelen realizarse de la misma forma, con una serie comun de pasos
claramente definidos, que permiten realizar una ocupacion, trabajo, investigacion,

o estudio.®

? http://es.wikipedia.org/wiki/Procedimiento
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Para darle cumplimiento a los requerimientos de la norma NTC-1SO 9001:2008, se
identificaron los procedimientos ejecutados por CORAL CONSTRUCTORES S.A,

siempre enfocados al cumplimiento de su mision.

Cuando ya se tenian estructurados los procedimientos por parte del Asesor
externo y el estudiante en practica eran aprobados por el directamente implicado y

la direccidn, para su posterior socializacion.

La norma exige de forma especifica que la organizacién disponga de los
siguientes procedimientos, los cuales le dimos una nomenclatura para su facil
identificacion.

FIGURA 16. Nomenclatura procedimientos.

Gestion

Procedimiento

TABLA 07. Procedimientos obligatorios requeridos por la norma

PGC.01 Procedimiento de Control de Documentos
PGC.02 Procedimiento Control de Registro

PGC.03 Procedimiento Producto No Conforme

PGC.04 Procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas
PGC.05 Procedimiento Auditorias

Fuente: Autor del proyecto
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7.3.3. Indicadores

La naturaleza de la competencia empresarial propia de la era industrial, donde la
incorporacion de alta tecnologia ha sido lo més importante, se esta transformando
rapidamente. En la actual era de la informacion, las empresas ya no pueden
obtener ventajas competitivas sostenibles s6lo mediante la aplicacién de nuevas
tecnologias a los bienes fisicos o llevando a cabo una excelente gestién de los

activos y pasivos financieros.™®

En esta medicion, los indicadores de gestién se convierten en los signos vitales de
la organizacion, y su continuo monitoreo permite establecer los condiciones e
identificar los diversos sintomas que se derivan del desarrollo normal de las
actividades. En una organizacion se debe contar con el minimo nimero posible de
indicadores que nos garanticen contar con informacion constante, real y precisa
sobre aspectos tales como: efectividad, eficiencia, eficacia, productividad, calidad,
la ejecucion presupuestal, la incidencia de la gestion, todos los cuales constituyen

el conjunto de signos vitales de la organizacion.

Para la construccion de estos indicadores en CORAL CONSTRUCTORES S.A, se
realizaron las respectivas reuniones con los responsables de cada proceso y con
Su equipo de trabajo, logrando la identificacion de los indicadores que se requerian
para la gestion; en el desarrollo fue necesario tener claro unos aspectos muy
importantes como qué se queria medir y para qué, el disefio del indicador
adecuado y analizar su resultado. Igualmente se debié definir como, donde y

cuando era necesario realizar la mediciéon del indicador.

La descripcion de cada indicador se registré en un formato donde se enmarcaron
sus caracteristicas: El proceso al que pertenece, el nombre, el objetivo, la meta y

la formula de calculo, de la misma manera se identificé el tipo de indicador; la

19 http://www./trabajos/indicadores-gestion/indicadores-gestion.shtml
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frecuencia de medicién (mensual, bimensual, trimestral entre otros); las unidades

de medicion (%, dias, numero) y el responsable de calcularlo.

7.3.4. Producto no conforme

El producto no conforme se puede definir como el resultado de todos los procesos
gue incumplan con los requisitos establecidos, implicitos u obligatorios,

determinados necesariamente para el cumplimiento de la satisfaccion del cliente.

Para el tratamiento del producto no conforme, se elaboré un procedimiento en el
cual se enumeran y describen las actividades para llevar un seguimiento del

mismo.
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FIGURA 17. Procedimiento producto no conforme.

Codigo: PGC.03

CORAL CONSTRUCTORES S.A
@ CORAL Version: 01
/] i /

(eanto du fuluro PRODUCTO NO CONFORME Pagina 1de3

Elaborado por:
Manuel Gil

Revisado: Coordinador | Aprobd: Gerente Fecha de aprobacion:

OBIJETIVO ALCANCE

Establecer los criterios y la metodologia | Aplica a todas los materiales y servicios comprados y
para identificar y controlar las no|obrasen construccién.
conformidades encontradas en la compra
de materiales y ejecucion de las obras de
construccion.

Responsables: Calidad
Documentos Formato no
Participantes: Funcionarios CORAL de referencia: conformidades
articipantes: CONSTRUCTORES S.A.
DESCRIPCION

1. Deteccién del producto no conforme, luego de la inspeccién en el
departamento responsable.

2. Una vez detectada la no conformidad el responsable evaluara una o
varias de las siguientes acciones para su tratamiento

* Eliminar la no conformidad detectada

* Reparar o corregir la causa de la no conformidad

3. Verificar que la accidn tomada corrigid o elimind la no

conformidad.

4, Revisar y analizar los productos no conformes presentados con mayor
frecuencia para generar las acciones correctivas y

Preventivas que se consideren convenientes.
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Codigo: PGC.03

CORAL CONSTRUCTORES S.A
:‘ CORAI_ Version: 01
fiew i PRODUCTO NO CONFORME Pagina 2 de 3
El : A 5:
aboradq por Revisado: Coordinador probd Fecha de aprobacion:
Manuel Gil Gerente
. Proceso Procesamiento Conect
e e Activid L, . ) Conect
inicio/fin ad Decisidon | Documento | preestablecid | en sistema de or or de
o informacion pagina
inicio

J

1. Identificacién del
producto no
conforme

J

2. Tratamiento ala
no conformidad

\

3. Verificar
eliminacion

y

4. Acciones
correctivas

y

fin
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Cédigo: PGC.03
CORAL CONSTRUCTORES S.A
Version: 01
PRODUCTO NO CONFORME Pagina 3 de 3

CONTROL DE CAMBIOS

VERSION

FECHA DE APROBACION

DESCRIPCION DEL CAMBIO REALIZADO

01

Creacién de documento

Fuente: Autor del proyecto

7.3.5. Acciones correctivas y preventivas

Habiendo definido,

dependiendo del impacto generado por la no conformidad, se implementan las

acciones requeridas.

El tratamiento que se aplica a estas acciones es posterior a la identificacion del
producto no conforme, siguiendo las indicaciones del procedimiento de acciones

correctivas / preventivas, en el cual se encuentran enumeradas las actividades a

sequir.

identificado y controlado el

99
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Identificadas las acciones correctivas y preventivas se establece un tiempo para la
ejecucion de las mismas, se realiza el seguimiento respectivo hasta verificar el

cumplimiento del objetivo para el cual se propusieron.
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FIGURA 18. Procedimiento accion correctiva y preventiva.

Cédigo: PGC.04
CORAL CONSTRUCTORES S.A
Versién: 01
ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS Paginalde3
El : . . A ok .
aboradq por Revisado: Coordinador probo Fecha de aprobacién:
Manuel Gil Gerente

OBIJETIVO ALCANCE

Establecer las actividades necesarias preventivas y | Aplica para las acciones que generan las no
correctivas que se deben seguir con el fin de|conformidades y sus procesos con el fin de
eliminar las No Conformidades encontradas, | evitar su recurrencia.

evitando su recurrencia enfocando el sistema de
gestion a una mejora continua.

Responsables: Calidad Formato acciones
Funci ios CORAL Documentos correctivasy
uncionarios .
ici . de referencia: .
Participantes: CONSTRUCTORES S.A. preventivas
DESCRIPCION

1. Se identifica la No Conformidad actual o potencial.

2. El responsable del proceso informa la No Conformidad a su superior para que el informe a la
direccion y asi determinar la viabilidad de la Accién Correctiva o Preventiva, teniendo en cuenta
aspectos econdmicos, técnicos o repercusiones para la constructora.

3. El responsable del proceso solicita el formato de acciones correctivas y preventivas, y
diligencia la No Conformidad en forma clara y concreta. El superior diligencia el Control de
Acciones Correctivas y Preventivas.

4. El Gerente, responsable del proceso y los directamente implicados, analizan la no
conformidad hasta determinar las causas reales o raiz del problema.

5. El responsable del proceso determina las acciones necesarias para eliminar la No
Conformidad presentada y junto a la direccion diligencia la fecha limite de cumplimiento del
plan de accién en el formato de Control Acciones Correctivas y Acciones preventivas.

6. Se implementan las Acciones Correctivas o Preventivas que se dispusieron.

7. Verificar si la Accion Correctiva o Preventiva fue eficaz en la solucién de la No Conformidad.

8. Si la Accidn es eficaz se procede a cerrar la accidon correctiva o preventiva, de no serlo se
procede a la actividad 4, a realizar un nuevo analisis de la No Conformidad.

9. Realizar el cierre de la Accidn Correctiva si fue eficaz, evidenciandolo en el registro Acciones
Correctivas y Acciones Preventivas. La anterior informacion es presentada y analizada en la
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Revisién por la Direccién.

Cédigo: PGC.04

1

CORAL CONSTRUCTORES S.A
Versién: 01
), CORAL
/j,\iwl@ o ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS Pagina 2 de 3
Elaborado por: . . Aprobé: .
'p Revisado: Coordinador | P Fecha de aprobacién:
Manuel Gil Gerente
. Proceso Procesamiento Conect
Activid . . ) Conect
ad Decisidon | Documento | preestablecid | en sistema de or or
informacion pagina
inicio 1 2
1. Identificar el \L \L
problema 5. Definir acciones 7. Evaluar
. eficiencia de la
\L correctivas o e
. accion
preventivas
2. Convergencia \L \L
de accién
. No Si
Formato acciones 8. Accidn
correctivas y 4 € e —»
. eficaz
. preventivas
3. Registro de la
No Conformidad \L r—y"
\l’ 6. Implementar 9. Cierre de
4, Causas de |a accion
No Conformidad \L \L
\L 2 Fin
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Cdédigo: PGC.04
CORAL CONSTRUCTORES S.A
Version: 01
ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS Pagina 3 de 3

CONTROL DE CAMBIOS

VERSION

FECHA DE APROBACION

DESCRIPCION DEL CAMBIO REALIZADO

01

Creacion de documento

Fuente: Autor del proyecto
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7.3.6. Control de registro

FIGURA 19. Procedimiento control de registros.

CORAL CONSTRUCTORES S.A

Cédigo: PGC.02

Versiéon: 01

v o s CONTROL DE REGISTRO

Paginalde3

Elaborado por:

Manuel Gil Revisado: Coordinador

Aprobé:
Gerente

Fecha de aprobacion:

OBIJETIVO

ALCANCE

Definir el control para la identificacion, el
almacenamiento, la proteccidn, la recuperacién, el
tiempo de retencién y la disposicién de los
registros de calidad.

Este procedimiento

aplica a aquellos

registros que se generan en el sistema de
gestiéon de la calidad, los exigidos por el
cliente y los que la Constructora considere

apropiados
Responsables: Jefe de departamento
Funci < CORAL Documentos Formato control de
uncionarios : :
ici . de referencia: registro
Participantes: CONSTRUCTORES S.A. g
DESCRIPCION

1. Los registros en medios impresos, magnéticos u otros se deben identificar mediante un titulo
y otros parametros segln requiera el caso como numeros consecutivos, que faciliten su
identificacion, de acuerdo a lo establecido en el procedimiento de Elaboracion de Documentos
del Sistema de Gestién de la Calidad. Adicionalmente se actualiza el listado maestro de

documentos.

2. Cada jefe de departamento es responsable de la recoleccién y proceso de archivo de sus
registros de calidad, de acuerdo al proceso documentado al que pertenezca ese registro.

3. Una vez producidos los registros, establece el lugar de almacenarlos. El almacenamiento de
los registros impresos se realiza en archivadores que preserven su estado, ubicados donde se

ejecutan las actividades para facilitar su manejo

4. Se identifican los cargos que tendrdn acceso a los registros.
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Cédigo: PGC.02

CORAL CONSTRUCTORES S.A
:‘ CORA Version: 01
A Kl CONTROL DE REGISTRO Pagina 2 de 3
El : A 5:
aboradq por Revisado: Coordinador probo Fecha de aprobacion:
Manuel Gil Gerente
. Proceso Procesamiento Conect
e e Activid L, . ) Conect
inicio/fin ad Decisidon | Documento | preestablecid | en sistema de or or de
o informacion pagina
inicio

y

1. Identificacion

v

2. Recoleccién

|

3. Almacenamiento

!

4. Acceso

!

Fin
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Cédigo: PGC.02
CORAL CONSTRUCTORES S.A
Version: 01
CONTROL DE REGISTRO Pagina 3 de 3

CONTROL DE CAMBIOS

FECHA DE

VERSION APROBACION

DESCRIPCION DEL CAMBIO REALIZADO

01

Creacién de documento

Fuente: Autor del proyecto
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7.3.7. Control de documentos
FIGURA 20. Procedimiento de control de documentos.

Cédigo: PGC.01
CORAL CONSTRUCTORES S.A
Versién: 01

CONTROL DE DOCUMENTOS Paginalde3

El : . . A ok .
aboradq por Revisado: Coordinador probo Fecha de aprobacién:
Manuel Gil Gerente
OBJETIVO ALCANCE

Establecer la metodologia para revisar, aprobar, | Este procedimiento es aplicable a todos los
actualizar y controlar los documentos y Registros, | documentos, tanto internos como externos y
con el fin de que las actividades se realicen bajo | registros asociados a la estructura de la
disposiciones vigentes. documentacién de la Constructora.

Este documento es aplicable a todos los
documentos del sistema de gestidon de la
calidad y a las dreas que afectan
directamente la calidad del producto o
servicio que proporciona la empresa.

Responsables: Jefe de departamento
Func < CORAL Documentos Formato control de
uncionarios ; ;
ici . de referencia: registro
Participantes: CONSTRUCTORES S.A. &
DESCRIPCION

1. Detectar la necesidad de crear o mejorar un documento, estos se actualizan de acuerdo a la
normatividad vigente.

2. Elaborar un borrador del documento, la recopilacién de la informacién se realiza utilizando el
método mas apropiado segun el como: entrevista, formularios, observacion, etc.

3. Si el documento es nuevo se asigna el cddigo de los contrario se modifica el documento con la
actualizacién de la versidn.

4. Revisar el documento de acuerdo a las necesidades y a los requerimientos del Departamento.
El contenido debe ser coherente y consistente con la realidad y que satisfaga la necesidad.

6. En consecuencia la aprobacion se registra por medio de firmas en las portadas de los
documentos del Sistema de gestidén donde se estipula quien realiza, revisa y aprueba.

7. La creacion o actualizacion del documento interno se registra en el listado maestro de
documentos internos, externos o de registros correspondientes. Se mantiene un listado
maestro donde se relacionan todos los documentos del sistema de gestién de calidad tal y como
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se identifican.
8. Al revisar los listados maestros se determina la existencia de documentacién obsoleta

como

resultado de la elaboracidn o la modificacion, ésta serd recogida inmediatamente en los sitios de

trabajo donde tenga lugar asi como marcada para que no sea utilizada por accidente-
9. Se debe realizar un control de documentos obsoletos como causa de la creac

ion o

modificacion de la documentacidn. Este proceso se debe hacer inmediatamente se entrega la
nueva documentacion a fin evitar que se sigan llenado documentos obsoletos por parte de los

funcionarios.

10. Se determina el manejo de la documentacién obsoleta.

11. Se elimina el documento levantando un acta de destruccién.

12. La documentacidn que no se destruye se almacena en el archivo de la empresa.

. Proceso Procesamiento Conect
e e Activid L, . ) Conect
inicio/fin ad Decisidon | Documento | preestablecid | en sistema de or or de
o informacion pagina
Ii'ijlo 1 2
1. Identificacion No \L Si 9. Control de
de la necesidad 5. Cumple? \ obsoletos
y ) Y
2. Realizar | )
10. Manejo
borrador
6. Aprobar
\L \L 11. Destruir
3. Asignar cédigo/ By
L, 7. Elaboracion de 12.
o actualizacién
\L documento Almacenar
4. Revisar 8. Aprobar
\L \L b e Fin
1 2

108




CORAL

( ( ///‘L"JJ/(‘(? U /a/ w4
V

Cédigo: PGC.01
CORAL CONSTRUCTORES S.A
Version: 01
CONTROL DE DOCUMENTOS Pagina 3 de 3

CONTROL DE CAMBIOS

VERSION

FECHA DE
APROBACION

DESCRIPCION DEL CAMBIO REALIZADO

01

Creacién de documento
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8. VERIFICAR

En la etapa de verificar, se realizan las 2 (dos) auditorias internas como espacio
para analizar desde una posicibn de independencia, con objetividad y
profesionalismo el trabajo realizado.

El objetivo principal consiste en apoyar a los miembros de la organizacion en el
desempeiio efectivo de sus actividades, para ello las auditorias les proporcionan
andlisis, evaluaciones, recomendaciones, asesoria, e informacion concerniente

con las actividades revisadas.!*

Tal objetivo muestra claramente a la funcion de Auditoria Interna como un servicio
de apoyo a todos aquellos que conforman la organizacion, apoyo resultante del
conocimiento que adquiere el auditor interno de todos los elementos de la propia
organizacion durante el desempefio de su trabajo, que al ser comparado y
evaluado con sus propios conocimientos, experiencia y formacion académica y
profesional, le permite estar en condicion de emitir opiniones y posturas que

tiendan al beneficio de la organizacion en su conjunto.

8.1. PRIMERA AUDITORIA

La primera auditoria se realiz6 en los dias entre el 13 y 14 de Septiembre de 2011
en las instalaciones de CORAL CONSTRUCTORES S.A, en la cual el auditor
externo Ingeniero Christian Mateus Esteban fue el que estuvo en la direccion del

desarrollo de la actividad.

! http://admindeempresas.blogspot.com/2010/03/objetivos
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8.1.1. Metodologia auditoria

v' Reunién de apertura: La jornada de auditoria interna inicié con una reunion
en la que se encontraba presente el Ing. Auditor, el personal de la
constructora y el estudiante en practica en la que se hizo énfasis en la
importancia de la evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad como una
herramienta fundamental para el cumplimiento de todos los objetivos
propuestos y el aumento del valor de la compaiiia.

v' Recoleccién de la informacién: se dio inicio a la evaluaciéon por procesos,
para cada proceso se diligencio el formato plan de auditoria en el cual se
describia el proceso, los hallazgos y las fortalezas.

v' Reunién de cierre: En esta etapa se realiza un balance del trabajo
realizado, se presentan las No Conformidades encontradas en la Auditoria,
las cuales son analizadas conjuntamente con los responsables de los
diferentes procesos para determinar las causas de las mismas y se

proponen acciones correctivas.

8.1.2. Informe de la Auditoria

Este formato se utilizé para documentar los hallazgos y conclusiones de la
auditoria que se realizo.
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TABLA 08. Informe Primera Auditoria Interna.

D> CORAL INFORME AUDITORIA
C A S A loreo
Auditor: CHRISTIAN MATEUS ,
ESTERAN VERSION: 01 Fecha: 13/09/2011
TIPO
No. PROCESO 0BS. | N.C. NO CONFORMIDAD PROPUESTA DE MEJORA

No se han documentado | Llevar un control de quejas
todas las quejas recibidas | y reclamos recibidos, para
1 Gestion Comercial X | por la organizacién, aun|medir el cumplimiento
cuando se les ha dado |satisfactorio de ellas.

tratamiento

No se ha realizado|Planeacidn y ejecucién de

Gestidn Gerencial y L . . . : .
X | revision por la direccidn. |larevisidn por la direccion.

Control

No se han evaluado |Enviar formatos de
Gestioén de todos los proveedores de | inscripcion a los
Suministros la constructora. proveedores para medir el
servicio prestado.

No se cuenta con una|Definir los criterios a
evaluacion de | evaluar, el formato,
4 Talento Humano X desempeiio establecida | aprobacion por parte de la
para el personal. direccion y promulgacién
de la informacién.

Se planifican los|En el momento que
requerimientos de | cambien las condiciones
personal, materiales, |del contrato se debe
equipos, etc. para el|reajustar el personal,
proyecto, sin embargo, | maquinaria y equipos.
no se establecen los |Definir los formatos en las
Planificacién y cambios en esta|que se lleva seguimiento
construccion planificacion cuando las|de estas actividades con
condiciones del contrato | sus respectivos soportes.

se modifican lo cual
evidencia falta de control
de los cambios
generados durante la
ejecucion del proyecto.
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6 Mantenimiento

No se evidencia un
control en el
mantenimiento de

maquinaria y equipos.

Seguimiento por medio de
formatos en las que

indique las fechas de
mantenimientos, las
eventualidades V%

descripciones las mismas

7 Todos los procesos

No se ha hecho una
revisién por parte de la
direcciéon, considerando
que se debia esperar al
informe de auditoria

Revision y andlisis de la
auditoria por parte de la
direccion.

Mejorar el enfoque de la
necesidad de evaluar el
desempeiio del personal,
no es Unicamente para

Definir en la evaluacién de
desempefio, aspectos que
determinen o identifiquen
la necesidad de capacitar

8 Talento Humano X tomar decisiones de tipo
disciplinario sino para
identificar necesidades
de formacion.
No se cuentan con
registros sustentados de | Constante capacitacion de
9 Gestidn de Calidad la difusion constante de |los aspectos generales del
las politicas y objetivos Sistema de Gestién para un
de calidad. mantenimiento continuo.
Al final de la jornada dejar
e Aunque las obras se el lugar de trabajo lo mas
Planificacidony . L .
10 X encuentren en ejecucidon | aseado posible para que la

construccion

se debe mejorar el aseo
del lugar.

calidad sea de
completo.

tiempo

Firma de Auditor:

CHRISTIAN MATEUS ESTEBAN

C.C:

Fuente: Autor del proyecto
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8.2. SEGUNDA AUDITORIA

La segunda auditoria fue realizada entre los dia del 4 y 5 de Octubre de 2011 en
las instalaciones de CORAL CONSTRUCTORES S.A y de nuevo liderd la

actividad el Ing. Christian Mateus Esteban, se cont6 con el personal de la

constructora y el estudiante en préctica.

Una vez detectadas las no conformidades dentro de la primer auditoria, se

procedieron a realizar las acciones correctivas y preventivas que tuvieran lugar, la

verificacion de la efectividad de las acciones tomadas luego de la primer Auditoria

guedan evidenciadas en una segunda.

8.2.1. Informe segunda auditoria

TABLA 09. Informe Segunda Auditoria Interna.

INFORME AUDITORIA
Auditor: CHRISTIAN MATEUS .
ESTEBAN VERSION: 01 Fecha: 4/10/2011
TIPO
N.
No. PROCESO OBS. | C. NO CONFORMIDAD PROPUESTA DE MEJORA
Seria importante reforzar | Capacitacién y actualizacién
Gestion Gerencial y y despejar algunas dudas .cons.tante al personal
1 X de los conceptos del|implicado.
Control . .
Sistema de Gestion de
Calidad.
El Sistema de Gestidon de | Planeacién y ejecucion de
Gestién Gerencial y Calidad no cuenta con un | auditorias internas con el fin
2 Control X |programa de auditoria|de mantener actualizado el
internas. Sistema de Gestidn.

114




Falta tener claro el|Capacitacion para el

concepto de | personal, para fortalecer los
caracterizacion de los | conceptos de las actividades
3 Gestion de Calidad X | procesos ya que es|que desarrollan a diario.

confundido con el
objetivo  principal del
cargo

Firma de Auditor:

CHRISTIAN MATEUS ESTEBAN
C.C:

Fuente: Autor del proyecto

Una vez alcanzado el objetivo de hacer realidad los cambios organizacionales
ppropuestos por el nuevo Sistema de Gestion Calidad, con la colaboracion e
implicacién de todo el personal, puede la alta direccion plantearse nuevos retos,
nuevas hazafas que haran sin duda mejorar todavia mas el nivel competitivo de la

organizacion.*

12 http://www.auditoriaguerrero.gob.mx/
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CONCLUSIONES

» En el proceso de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad la
participacion, compromiso y apoyo de la gerencia es imprescindible, pues
de esta figura se desprenden elementos esenciales tales como los recursos
fisicos, recursos humanos, recursos financieros y lo primordial ante toda la
organizacion que es su imagen de compromiso con el Sistema de Gestion
de Calidad.

> La realizacion del diagnéstico inicial, fue la base para el disefio,
documentacion e implementacion y evaluacion del Sistema de Gestion de
la Calidad, ya que permitié conocer las necesidades, fortalezas y falencias
con el fin de elaborar un plan de trabajo que describia las actividades
necesarias para lograr la implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad.

» La sensibilizacion y capacitacion permanente del personal, permitid
alcanzar los niveles adecuados de competencia de cada uno de los cargos,
lo que se convirtid en un factor fundamental en la consecucién del alcance

del proyecto

» En CORAL CONSTRUCTORES S.A, se disefiaron una serie de formatos y
registros muy sencillos de comprender donde se registra la informacion
necesaria para una gestibon, mas productiva y con un mejoramiento

continuo constante.
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> Los procesos que se crearon y se corrigieron para la implementacién del
Sistema de Gestion de Calidad, permitieron identificar a cada uno de los
funcionarios de CORAL CONSTRUCTORES S.A, en un modelo de
operacioén por procesos Y la responsabilidad que tienen con la compaiiia.

» La prevencion no solo es posible y necesaria, sino también una obligacion
para toda la empresa, para lograr los mayores niveles de rendimiento sobre
la inversion, valor agregado por empleado, satisfaccion de los clientes y una

significativa participacion en el mercado.

» Es de vital importancia el cumplimiento del programa de auditorias a fin de
encontrar no conformidades u observaciones que afecten o puedan llegar
afectar el Sistema de Gestion de Calidad, a su vez es importante que se
realicen encuestas de satisfaccion al cliente periédicamente para medir el
impacto de S.G.C y de acuerdo a los resultados tomas posibles acciones de

mejora.
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RECOMENDACIONES

Proporcionar los recursos necesarios y manifestar el compromiso para
gue el Sistema de gestion de la calidad no permanezca estatico y por lo
contrario, se dinamice para lograr su mejoramiento continuo y se
mantenga el propdésito de alcanzar el objetivo fundamental de cumplir
con la satisfaccion de los clientes.

Continuar realizando las capacitaciones al personal en los temas
referentes a conceptos, generalidades y demas, del sistema de gestién
de la calidad, y formacion técnica relacionada con las actividades
desarrolladas en la constructora, permitiendo el mejoramiento continuo

del sistema.

La organizacion debe identificar también las necesidades y expectativas
del personal para el reconocimiento, satisfaccion en el trabajo,
competencias y desarrollo del conocimiento. Tal atenciéon ayuda a
asegurar que la participacion y la motivacion del personal sean tan

fuertes como sea posible.

La direccion deberia considerar los beneficios potenciales de establecer
sociedades con los proveedores de la organizacion, a fin de crear un
valor para ambas partes. Esta sociedad deberia basarse en la definicion
de una estrategia conjunta, compartiendo conocimientos, riesgos y

beneficios.

Los registros de calidad deben analizarse para proporcionar entradas en
acciones correctivas, preventivas y mejoras del proceso. El analisis de
los registros puede también proporcionar informacion para uso en la

mejora en el sistema de gestion.

118



» Se sugiere continuar con el programa de auditorias internas, para un
reconocimiento periddico del grado del cumplimiento que se tiene del

sistema, respecto a la norma vigente.
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) CORAL

Ukeando g fulirs
[

CORAL CONSTRUCTORES S.A

Codigo: PGC.05

Version: 01

AUDITORIAS INTERNAS

Pagina1de 3

Elaborado por:
Manuel Gil

Revisado: Coordinador

Aprobo:
Gerente

Fecha de aprobacion:

OBIJETIVO

ALCANCE

Establecer las directrices, controles y mecanismos
para llevar a cabo las auditorias internas para
asegurar el cumplimiento del Sistema de Gestidn
de Calidad con los pardmetros de la Norma ISO

9001: 2008

Este procedimiento aplica para todos los
procesos definidos en el Sistema de Gestion
de Calidad en CORAL CONSTRUCTORES S.A.

Responsables:

Jefe de departamento

Participantes:

Funcionarios CORAL
CONSTRUCTORES S.A.

Documentos
de referencia:

Formato de Auditoria
Interna

DESCRIPCION

1. Planificacién de la Auditoria, teniendo en cuenta el objetivo, el alcance, metodologia y fecha.

2. Asignacion del Auditor

3. Inicio de la auditoria.

4. Reunién de apertura.

5. Desarrollo de la auditoria

6. Reunion de cierre.

7. Elaboracidn del informe preliminar de la auditoria.

8. Observacién y aclaraciones.

9. Informe final de la auditoria.

10. Determinacion de la acciones de mejora con base a las no conformidades halladas.
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Codigo: PGC.05

CORAL CONSTRUCTORES S.A
Version: 01
AUDITORIAS INTERNAS Pagina 2 de 3
El : A 5:
aboradq por Revisado: Coordinador probo Fecha de aprobacion:
Manuel Gil Gerente
.. Proceso Procesamiento Conect
e e Activid L . ) Conect
inicio/fin ad Decisidon | Documento | preestablecid | en sistema de or or de
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"IIO 1 2
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la Auditoria Auditori 9. Informe
\L uditoria Auditoria
2. Asi ion del \l/
slghacion de 6. Reuniéon de .
Auditor 10. Acciones

!

3. Iniciode la
Auditoria

{

4, Reunion de
apertura

|

1

cierre

y

7. Informe
preliminar

y

8. Observaciones
y aclaraciones

\}

2

correctivasy
preventivas

y

Fin
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Cédigo: PGC.05
CORAL CONSTRUCTORES S.A
< ) CORAL Versién: 01
Cooands a flars AUDITORIAS INTERNAS Pagina 3 de 3
Firma del Auditor:
NOMBRE:
C.C:

CONTROL DE CAMBIOS

VERSION

FECHA DE
APROBACION

DESCRIPCION DEL CAMBIO REALIZADO

01

Creacion de documento
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ANEXO 2
TABLA DE INDICADORES
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TABLA INDICADORES

RESPONSABLE DE

Mantenimiento

mantenimientos

# Mantenimientos programados

NOMBRE DEL P
OBJETIVO DE CALIDAD PROCESO INDICADOR FORMULA DE CALCULO META FRECUENCIA MEDICION
" . Eflcauq f’e la # Indicadores cumplidos o
) e Gestion Gerencial y Control Gestion X100 >= 80% Semestral Junta Directiva
Satisfacer los requerimientos Gerencial o
establecidos por los clientes por #Total de indicadores
medio de las especificaciones
planteadas en los tiempos .
oportunos. B i Eficacia de la # Proyectos aprobados
Gestion Comercial Gestion X100 >=70% Anual Gerente
Comercial # Total de proyectos
Establecer un marco administrativo Eficienci |
bien estructurado para el 'E';qc'g 32 e Tiempo de ejecucién estimado De acuerdo lo
cumplimiento  de  los  objetivos Planificacion y construccién Hempo X100 >=70% | planteado en Gerente
planteados ejecucion de ) ) da ob
: obra Tiempo real ejecutado cada obra
Evaluacién
Talento Humano desempafio del | Personal con calificacion mayor al 80% | >=80% Semestral Talento Humano
personal
Fortalecimiento y cumplimiento de la
normatividad vigente.
Eficaciaenellas| 4 correctivasy prev. cerradas
coe;fglc(:‘nzz X100 >= 80% Bimensual Calidad
rever::ivasy # A. correctivas y prev detectadas
Gestion de calidad P
Cumplimiento de ) o )
- # Tiempo auditorias realizadas
reqwsnlos en las >= 80% Anual Calidad
auditorias X100
internas # Total de auditorias prog.
Aseguramiento de calidad, a través Eficiencia en las # Compras efectivas
o . X100 _ano y -,
de los controles y supervision Gestion de suministros compras >= 80% Mensual Gestion de Suministros
necesaria. - # Compras Totales
Eficiencia en los # Mantenimientos efectivos
X100 >=80% Semestral Mantenimiento
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ANEXO 3
ENCUENTA DE SATISFACCION
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ENCUESTA DE SATISFACCION

EMPRESA @ CORA
CLIENTE P (1) Pésimo /, su fuluro
TELEFONO M(2) | Malo
EMAIL R(3) Regular
B (4) Bueno
Para CORAL CONSTRUCTORES S.A, es importante conocer el grado de Excele
satisfaccion de nuestros clientes para lograr siempre una mejora E (5) nte
continua en nuestra ejecucién de obras.
P R B
N° ASPECTO A EVALUAR 1 3 4 OBSERVACIONES
1 Recursos técnicos y humanos durante la obra
2 Inicio y entrega de la obra en fecha prevista
3 El desempefio del personal que realizo el trabajo
4 Solucién rapida de las desviaciones detectadas
5 Cu_mplimiento de los acuerdos econémicos y de
calidad pactados
6 Facilidad de comunicacion con la Direccion
7 Respeto por la informacién confidencial
8 Voluntad y profesionalidad del personal
9 Seguimiento y gestién de la Seguridad
10 Valoracién general de la constructora
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ANEXO 4

RESULTADOS DIAGNOSTICO
DESPUES DE AUDITORIAS
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RESULTADOS GENERAL DEL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

L o o ® @ o 2o |9 o © |9
CAPITULO NUMERAL CRITERIO 5% | interpretacion |E 5 g 28| Es2 (28| Es § |28
5ag . Sofgg S5ee|s3 S°35 |27
a o Q. cl £ a. o | £ o (72} £
Identificacion de 46 SATISFACTORI
procesos ’ o)
Secuencia de procesos 4,3 SATISFACTORI o
© 5
4.1 Requisitos G
Generales Métodos de control 4,2 SATISFACTOR! |l =
0 % o e
4. SISTEMIA Disponibilidad de 43 | SATISFACTORI < 5 S
DE GESTION recursos e informacion ’ 0 442 S 4.3 S
DE LA - . ' = ' s
Seguimiento, medicién y 43 SATISFACTORI ) )
CALIDAD analisis de los procesos ! o i <
(7] [7,]
Manual de calidad 4,6 SATBFgCTORI o
4.2 Requisitos SATISFACTORI %
dela Control de documentos 4,4 TISFACTOR 4.50 G
., 0 ’ <
documentacio w
n =
Control de registros 4,5 SAT'SFQCTORI S
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RESULTADOS GENERAL DEL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

- - 'a. _— - -
58| 29 F52 |29z E|es
CAPITULO NUMERAL CRITERIO Interpreta) 0 £/ 55 ESEd59lS g5
cion o = = © o] = (© o 2 = (|
c| £% L2838 [=% » (S B
comunicar a la organizacion la
importancia de saber los requisitos 45 SATISFACT o
del cliente, los legales y ! ORIO g
5.1 Compromiso | reglamentarios 5
L 4,4 3
de la direccion w
o SATISFACT >
Disposicion de recursos 4,3 ORIO 5
<
e
., . ., 5
5._2 Enfoque al E\{aluauon de la satisfaccién del 41 SATISFACT 41 2 o o o
5. cliente cliente ORIO 7 g g
'_
RESPONSABILI < 5 5
DAD DE LA g 4,33 E 4.3 %
2 = 2] 2]
DIRECCION 5.3 Politica de Conocimiento y apropiacion de la 45 SATISFACT 45 % o E E
calidad politica de calidad ’ ORIO ’ E e
<
)
o
<
e
5.4 Planificacidon | Objetivos de calidad 4,3 SATISFACT 4,2 3
ORIO w
=
(%]
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Planificacién del sistema de gestion 41 SATISFACT
de la calidad ! ORIO
- . SATISFACT
Responsabilidad y autoridad 4,4 ORIO
o
> SATISFACT S
Responsabilidad, | Representante de la direccidn 4,2 ORIO 43 5
autoridad y ! ;
comunicacion =
&
S SATISFACT
Comunicacion interna 4,3 ORIO
Informacién de entrada parala SATISFACT
. 4,4
revision ORIO
(@]
o
. o
5.6 BeV|s:|Ic>n por 45 2
la direccion L
Resultados de la revision 4,6 SATISFACT ':,:
ORIO &
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RESULTADOS GENERAL DEL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

P £, S, i 88
CAPITULO | NUMERAL CRITERIO | £ S 8| Interpretacién £SE 5 ESE5SETIER
S = =] s 2 © (3 o © |3 e ©
a (&) a. c < o o £ 0 w
S o
Determinacion 43 SATISFACTORIO o
de recursos =
6.1 Provision 4.4 G
de recursos ) B ’ ;
Asignacion de 4,5 SATISFACTORIO £
recursos a
Competencia,
L. o
6.2 Recursos | formaciony 46 SATISFACTORIO 4,6 =
humanos toma de Q 9 S
< conciencia 9 S S
6. GESTION X '9 '9
DE LOS 2 1460 | = | 43 |
6.3 & % &
RECURSOS 5 2] 2]
Infraestructur | Infraestructura 4,6 SATISFACTORIO 4,6 g <
a ” 7
o
o
bi bi d 5
6.4 Am !ente Am |fante e 4,8 SATISFACTORIO 4,8 3
de trabajo trabajo 7
=
<<
(%]
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RESULTADOS GENERAL DEL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

2 o 2 ® o c & 2 ° c |& I c
® = = .. 8 =g 2o (852 290 I3 2 0
CAPITULO | NUMERAL CRITERIO £ S 8| Interpretacion cE2E| 3G |[E8G| sc sy 55T
S ‘= =] = = @© =] © = © |3 = (©
a o (-% c = o o| £ p- =
Planificacién y
desarrollo de 4,4 SATISFACTORIO
procesos
Documentacion |, o SATISFACTORIO
de procesos
7.1 o o
7. Planificacion | Verificacidn, S S
r4 . .7 |_ |_
REALIZACION | dela validacion, 44 < 4,29 e 4.3
DEL realizacion [ seguimiento e 4,4 SATISFACTORIO 5 5
PRODUCTO | del inspeccion de los = =
producto procesos v "
Registros que
evidencien a 4,2 SATISFACTORIO

realizacion de los
procesos
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7.2 Procesos
relacionados
con el
cliente

Determinacion de
los requisitos
relacionados con
el producto

4,4

SATISFACTORIO

Revisién de los
requisitos
relacionados con
el producto

4,3

SATISFACTORIO

Comunicacién
con el cliente

4,4

SATISFACTORIO

4,37

SATISFACTORIO

7.3 Disefioy
desarrollo

Planificacion del
disefioy
desarrollo

4,6

SATISFACTORIO

Elementos de
entrada para el
disefioy
desarrollo

4,3

SATISFACTORIO

Resultados del
disefioy
desarrollo

4,1

SATISFACTORIO

4,24

SATISFACTORIO
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Revisién del
disefioy
desarrollo

4,2

SATISFACTORIO

Verificacién del
disefioy
desarrollo

41

SATISFACTORIO

control de
cambios del
disefioy
desarrollo

4,2

SATISFACTORIO

Proceso de
compras

4,2

SATISFACTORIO

7.4 Compras

informacién de
las compras

4,3

SATISFACTORIO

Verificacién de
los productos
comprados

4,2

SATISFACTORIO

Control de la
produccion y de
la prestacién del
servicio

4,4

SATISFACTORIO

SATISFACTORIO

137




7.5
Produccidn
y prestacion
del servicio

Validacion de los
procesos de la

producciényde | 41 |  SATISFACTORIO
la prestacién del
servicio
Identificacion y
trazabilidad 4 SATISFACTORIO
pr'0p|edad del 4,2 SATISFACTORIO
cliente
Preservacion del

4,1 SATISFACTORIO
producto
Control de los
dispositivos de 4,3 SATISFACTORIO

seguimientoy
medicién

4,14

SATISFACTORIO
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RESULTADOS GENERAL DEL DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

L 9 L T 9. | 2% _lo g% _
855 » €509 s [E52css5lEg 6
CAPITULO NUMERAL CRITERIO €33 Interpretacion € S € 5 = ct 35 5clEs Yy 5c
S = S S = © S o = © 3 L =2 ©
a (&) a. c < o o £ 0 0w <
o
<
o
8.1 5
. . 4,3 SATISFACTORIO 4,3 bre
Generalidades | planificacion e w
implementacién de o
los procesos de v o
8. seguimientoy %
P . .y TN (o) =
MEDICION, medicion, analisis y = 5
< . — bre 4.3
ANALISIS Y mejora. = o
MEJORA i i5 =
Satisfaccion del 43 | SATISFACTORIO <
cliente
o
Auditoria interna 4,5 SATISFACTORIO [
8.2 o
Seguimiento y 4,38 2
. . L
medicién Seguimiento y ,U:’
medicién de los 4,4 SATISFACTORIO &

procesos
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Seguimiento y

medicion del 4,6 SATISFACTORIO
producto
Identificacion del
producto no 4,1 SATISFACTORIO
conforme
Acciones para o
identificar no 41 SATISFACTORIO g
8.3 Control de | conformidades 5
producto no 4,15 I
conforme )
'_
S
Recopilacion y 4,2 SATISFACTORIO
analisis de datos
< o
8.4 Andlisis de 4 SATISFACTORIO 4 &
datos E O
< F
(9]
Mejora continua 4,1 SATISFACTORIO o
o
o
8.5 Mejora Accidn correctiva 4,2 SATISFACTORIO 4,1 2
L
(9]
£
Accidn preventiva 4 SATISFACTORIO )
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Impacto de la implementaciondel sistema

B FROMEDID W PROMEDIC POS AUDITCRIA
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ANEXO 5
FORMATO PQR
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‘ CORAL REGISTRO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS.

M J/’.(’\ Su pulweo
!

FECHA Y NUMERO DE RADICACION

Dia Mes ANo NUmero

DATOS GENERALES DEL USUARIO

Nombre: Documento de Identidad:
Direccion: Ciudad:
Teléfono: E-mail:

Marque con una X en la casilla correspondiente si sus comentarios pertenecen a una peticion, queja, reclamo o
sugerencia.

Peticion Queja Sugerencia Reclamo

Descripcidn de la peticion, queja, reclamo o sugerencia

Presentado mediante: Llamada Buzén Carta
Personal Teléfono

143




>
CORAL CONSTRUCTORES | @

Creando su futuro

ANEXO 6
MANUAL DE CALIDAD

MANUAL DE CALIDAD

144



), CORAL
CORAL CONSTRUCTORES | CC Creards s fuduro

Creando su futuro

MANUAL DE CALIDAD

(G cora
CONSTRUCTORES $.A
Creandsd 6’« ab‘a/%

BUCARAMANGA

2011

ELABORADO: PRACTICANTE CALIDAD

MANUAL DE CALIDAD

145



CORAL CONSTRUCTORES

2
{/'l‘d//:é«‘ Y24 /{(/u/‘z’

| (5 coraL

Creando su futuro

Contenido
[N (0] 518001 [ N R 150
1. PLANEACION ESTRATEGICA ......cviieeieeeeeeee ettt ettt 151
IO O |V 17T o PSS URUSSP 151
Y 1o ] o OSSPSR 151
1.3. PrinCipios COIPOFALIVOS.........eeecuiieiiiierieesteesteesreeesereesteeesreeesnseeessseessseeesnseesnsseesnnes 152
Y =1 (o] (=3 SO PSP P PR PPRTPPPPR 152
1.5. DESCRIPCION DE LA EMPRESA. ...ttt ettt 153
2. MODELO DE OPERACION POR PROCESOS ......ceiieiieeeeeee et 160
3. REFERENCIAS NORMATIVAS ... e 177
3.1. ISO (INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION).......ccceenuee. 177
3.2, NORMAS ISO 9000 ... ..cceittieiieeeiieeiieeertee et e sttt site e st e e st e e sbeeesbbeesbeeesbeeenaaeenas 177
3.3.  PRINCIPIOS GESTION DE CALIDAD........ccccevevieeeeeeeeeeeeeeeeeeveveses s 179
3.4, NTC ISO 900TL:2008 .....coooueiieiieeeiiee ettt ettt et e ettt st e et e e sbeeesabeeennaeeeas 181

3.5. BENEFICIOS DE LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE

LA CALIDAD ..ottt ettt sttt e st sab et e sab e s bt e e e b et e s be e e areeeaee 184
4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD .......ccootiieceeete ettt e 186
4.1 ReqUISItOS GENEIAIES.........eeiiiiie e e e e e e e 186

4.2. Requisitos de [a doCUMENTACION ..........cocviiiiiiecee e 187

4.2.1. GENETalTAUES ......cc.eiiiiiiiieiee et 187
4.2.2. Manual de Calidad ...........coceeiuiriiiiiiiiieeeeee e 187
4.2.3. CoNtrol de dOCUMENTOS .....cocueruiiiiiriiiitieiiesteete sttt sttt 187
4.2.4, Control de 10S REJISIIOS .....cccuveiiiieeeteiecee ettt et et reeeaeeas 188

MANUAL DE CALIDAD

146



CORAL CONSTRUCTORES

2
{/'l‘d//:é«‘ Y24 /{(/u/‘z’

| (5 coraL

Creando su futuro

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION .....coiiiieiiiiie ittt 188
5.1. Compromiso de 1a QIr€CCION..........ccuiiiiriirieieeee ettt 188
5.2. ENfOQUE @l CIIENTE.......ciiiiiieeee et 189
5.3. Politica de Calidad ...........coceiuieiiiieiiiiee e e e 189
5.4 PlAaNIfICACION. ..ottt 190

5.4.1. Objetivos de 1a Calidad...........ccocoveieiiieieiiieeiee et e e 190
5.4.2. Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad...........c.ccocceveverinenencnnenne. 191
5.5. Responsabilidad, autoridad y COMUNICACION ...........cccueevieeiieiiieiieeie e 191
5.5.1. Responsabilidad Y AULONAAA ..........ccoeeeciiieiieeiiiie e 191
5.5.2 Representante de la DIF€CCION...........cccueecueeiieiieecie ettt 191
5.5.3. COomMUNICACION INTEINA....c..eiiiiiiiiiiiiiiiiieieeee e e 192
5.6. ReVISION POr 1a AIFECCION ........eiieiiecieecee ettt et eae e rae e saaeeeas 192
5.6.1. GeNEralidades .........c.cocoiiiiiiiiiiiiiieee s 192
5.6.2. Informacidn para la REVISION...........ccceeecueiiiiiiiiiee ettt 192
5.6.3. Resultados de 18 REeVISION........c..cocueiiiiiiiiiiiicec e 193

6. GESTION DE RECURSOS.......ocuiiieieite ettt ettt ete ettt a e eteate e e nns 193
6.1. ProviSiOn de 10S FECUISOS .......cc.eiuieiiriieiiniieieeierte ettt st 193
6.2. RECUISOS NUMANOS ..ottt et 193

6.2.1. GeNEIAlIdAES ......c.eeiieiiiieiieee e s 193
6.2.2. Competencia, Toma de Conciencia y Formacion. ...........cccccoeveeeeieievceeecciee e, 193

6.3, INFTABSIIUCTUIE ...ttt sttt 194
6.4. AMDIENEE dE trAD@JO.....cciviieciiee ettt ettt et te e e aaeeeas 194
7. REALIZACION DEL PRODUCTO ......cciiitieeececete e eee ettt sna e enns 194

MANUAL DE CALIDAD

147



CORAL CONSTRUCTORES

{”/y’l‘d//kév‘ Y24 /{(/(.'/‘H

| (€ coma

Creando su futuro

7.1. Planificacion de la realizacion del producto...........ccocceeveveiiienieninieecesieeee e 194
7.2. Procesos relacionados con el CIENTE .........coviiviiiiiiiiieec e 195
7.2.1. Determinacion de los Requisitos Relacionados con el Producto ..................... 195
7.2.2. Revision de los Requisitos Relacionados con el Producto ...........cccceeeeiieneeenee. 195
7.2.3. Comunicacion con el CIENTE...........coceriririnnee s 196
7.3. DISENO Y DESARROLLO......ootuiiiiiiieieieiseisesiesisses st 196
T. 4. COMPRAS. ...ttt sttt et s bt e sab et e st e ettt e sbeeesabeeeanneenas 196
7.4.1. ProCes0 € COMPIAS ....ccccveerreieirieeireesieeesieeesereessseeesresesssesssssessnssesssesesssessnssees 196
7.4.2. Informacion de 1as COMPIAS ......ccceeeeeiiieieecie ettt 196
7.4.3. Verificacion de los Productos Comprados..........ccceeeveevveerieeeiecnieesee e 197
7.5. PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO.......cocooeieeereeeeeeeereeerererreeanne 197
7.5.1. Control de la Produccion y de la Prestacion del Servicio.........ccccveveevevveeenneen. 197

7.5.2. Validacion de los Procesos de la Produccion y de la Prestacién del Servicio 197

7.5.3 Identificacion y Trazabilidad............cceeeovveiiieiice e 198
7.5.4 Propiedad del CHENTE ........cocveieiee ettt s rae e 198
7.5.5 Preservacion del PrOQUCTO ..........cocveiiiiiiieiiiiccecceee e 198

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION...... 198
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA ......coiieeiecteete ettt 199
8.1. GENEIANUAUES .......oveiieiiieiee e e e 199
8.2. Seguimiento Y MEAICION .........cooiiiiiiiee ettt st e s e e ab e e e ebe e e s beeenaeaens 199
8.2.1. SatisfacCion del CHENTE ..........ccoiiiiiiieieeee s 199
8.2.2 AUAITOITA INTEIMA......iiuiiiiiiieiieieet e 200
8.2.3 Seguimiento y MediCiOn de 10S PrOoCESOS .......cccvveviieriieiieiesieeiee e 200

MANUAL DE CALIDAD

148



CORAL CONSTRUCTORES

ot TR
2 :
Creando su [{al’w‘ﬂ

| (S coralL

Creando su futuro

8.2.4 Seguimiento y Medicion del Producto..........c.ccevereenienienienienieeeseeee e 200
8.3. Control del producto NO CONFOIME ......cc.eeiiiiiiiiiiieec e 200
8.4. ANALISIS DE DATOS ..ottt sttt s ens s seenns 200
8.5 MEJIORA L ettt e st e e st e e st e s st e e e e e nbrae e s e abaeeeean 201

ST T 1Y =TT = W 0] o1 1] 11 - SRS 201

8.5.2 ACCION COMMECLIVA ......coveviiirririesiesie sttt 201
8.6. GLOSARIO ...ttt ettt eb ettt 202

MANUAL DE CALIDAD

149



| (S coralL

2
//'L‘d/(:é«‘ Y24 /afu/'ﬂ

CORAL CONSTRUCTORES

Creando su futuro

INTRODUCCION

Este manual enuncia la politica gerencial para la administracién de la calidad en
CORAL CONSTRUCTORES S.A, con un enfoque integral orientado a satisfacer

las necesidades de todas las partes interesadas.

El manual describe las disposiciones adoptadas por la constructora para cumplir
politicas, objetivos, requisitos legales y normativos relacionados con la calidad; asi

como los requisitos exigidos por la norma NTC-1SO 9001:2008.

Este documento tiene como objeto el aseguramiento de la calidad de la
constructora y de la misma manera describe los diferentes elementos que
conforman el Sistema de Gestion de Calidad y su manera de operacién por

procesos.
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1. PLANEACION ESTRATEGICA

1.1. Misién

Nuestra mision es la construccion de vivienda urbana o rural con destinacién
residencial y/o comercial cumpliendo las normas y estandares nacionales para el
desarrollo de obras civiles nuevas, creando espacios con disefios modernos y
funcionales, con materiales de alta calidad y durabilidad para el goce y disfrute de

nuestros usuarios y clientes.

1.2. Vision

Convertirnos en el afio 2015 en la mejor y mas eficiente empresa constructora,
liderando el mercado Santandereano por medio de la responsabilidad y eficacia,
cumpliendo en el tiempo establecido con todos y cada unas de las obras en
construccion, lograr que todo nuestro personal se sienta motivado y orgulloso de
pertenecer a nuestra compafia, buscando cada dia el control y la calidad en el
servicio para asi lograr la mas grande satisfaccion de nuestros clientes, con un

mejoramiento continuo constante.

MANUAL DE CALIDAD

151



CORAL CONSTRUCTORES

{”/y’l‘d//kév‘ Y24 /{(/(.'/‘H

| (€ coma

Creando su futuro

1.3. Principios Corporativos™

Compromiso
Orientacion al cliente
Honestidad y ética
Trabajo en equipo
Respeto

Eficiencia

1.4. Valores

Paz: serenidad existente donde no hay conflicto.

Confianza: La confianza de nuestros clientes, cumpliendo en tiempo y forma con

los compromisos adquiridos.

Iniciativa: Siempre presto a llevar a cabo las ideas y actividades necesarias con la
mayor prontitud y responsabilidad que contribuya el cumplimiento de los objetivos

propuestos.

Servicio al cliente: Prestar atencion a todos los requerimientos de los clientes,
procurando en todo momento rapidez y calidad a sus peticiones para obtener asi

su lealtad.

Organizacion: Mantener la organizacién cumpliendo con las reglas establecida y

promoviendo siempre la eficiencia en el desempefio de la organizacién.

Lealtad: sinceridad y fidelidad consigo mismo y con los demas.

2 http://www.simosol.com.mx/
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1.5. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Coral Constructores S.A surge como empresa en el mes de Enero de 2007
mediante escritura publica, debidamente registrada ante la Cadmara de Comercio
de Bucaramanga con NIT 900131565-6 como una sociedad comercial de tipo

andnima por acciones, con vigencia indefinida.

Su objeto social es el disefio, administracion y construccién de obras civiles de tipo
comercial y residencial en areas urbanas o rurales. Las oficinas se encuentran

ubicadas en la Calle 36 numero 17-52 Centro Comercial Omnicentro.

La empresa se encuentra estructurada organizacionalmente de la siguiente

manera:
ORGANIGRAMA CORAL CONSTRUCTORES
JUNTA
DIRECTIVA
REVISORFISCAL 4<
GERENTE
GENERAL
|
| | | RECEPCIONISTA
CONTADORA TESORERO INGENIERIA SECRETARIA

MENSAJERO

AUXILIAR
CONTABLE

RESIDENTE RESIDENTE RESIDENTE RESIDENTE
ESTRUCTURA ADM. ELECTRICO ACABADOS
[ | | |
MAESTRO ALMACENISTA AYUDANTE AYUDANTE
' |
OFICIAL VIGILANTE

|
AYUDANTE
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CORAL CONSTRUCTORES S.A, cuenta actualmente con 20 cargos directos y 35
a 45 indirectos, ya que la contratacién del personal es directamente proporcional al
tipo de obra. Tiene definido las funciones de algunos cargos como lo son:

GERENTE GENERAL

El Gerente General de Coral Constructores S.A actlia como Representante Legal
de la empresa, fija las politicas operativas, administrativas y de calidad en base a

los parametros fijados por la junta directiva.

Es responsable ante los accionistas por los resultados de las operaciones y
desempeiio organizacional, junto con los demas departamentos funcionales
planea, dirige y controla las actividades de la empresa. Ejerce autoridad funcional

sobre el resto de cargos administrativos y operacionales de la organizacion.

Es la imagen de la empresa en el ambito externo, provee de contactos y
relaciones empresariales a la organizacion con el objetivo de establecer negocios

a largo plazo tanto en la region como en el pais.

Sus funciones principales:

. Liderar el proceso de planeacion estratégica de la organizacion,
determinando los factores criticos de éxito, estableciendo los objetivos y metas de

la empresa.

. Desarrollar estrategias generales para alcanzar los objetivos y metas

propuestas.
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. A través de sus subordinados vuelve a los objetivos, metas y estrategias

desarrollando planes de accion a corto y largo plazo.

. Crear un ambiente en el que las personas puedan lograr las metas de grupo
con la menor cantidad de tiempo, dinero, materiales, es decir optimizando los

recursos disponibles.

. Implementar una estructura administrativa que contenga los elementos

necesarios para el desarrollo de los planes de accion.

. Preparar descripciones de tareas y objetivos individuales para cada area

funcional.

. Definir necesidades de personal consistentes con los objetivos y planes de

la empresa.

. Seleccionar personal competente y desarrollar programas de entrenamiento

para potenciar sus capacidades.

. Ejercer un liderazgo dindmico para volver operativos y ejecutar los planes y

estrategias determinados.

INGENIERO RESIDENTE

El Ingeniero Residente tiene a su cargo el manejo del departamento técnico dentro
del que se incluye la elaboracién y supervision de los proyectos. Tiene autoridad

en el manejo del personal a su cargo.

MANUAL DE CALIDAD

155



CORAL CONSTRUCTORES

| (S coraL

2
{/'l‘d//:é«‘ Y24 /{(/u/‘z’

Creando su futuro

Sus funciones principales:

Realizar las actividades propias de su gestion como Ingeniero Residente.
Realizar cronograma de obra.

Informar sobre inconvenientes de obra

Revisar el desarrollo técnico del avance de obra.

Revisar el desarrollo de procesos en el avance de toda la construccion.
Presentar los informes que sean requeridos por sus superiores.

Verificar que la construccion se haga conforme a los planos arquitectonicos,

estructurales, hidrosanitarios, eléctricos y de gas.

Verificar constantemente la ejecucion en obra de todas las labores de

construccion de la edificacion o proyecto en construccion.

Llevar un registro fotografico de la obra.

TESORERA

Funciones y Autoridad

Las responsabilidades principales son las siguientes:

Custodia y emision de cheques

Conciliacion bancaria
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. Elaboracién de comprobantes de egreso

. Elaboracién de presupuestos

. Realizar el pago a proveedores y personal
SECRETARIA

Este cargo implica las siguientes responsabilidades

. Atencion al cliente

. Realizar cobros a clientes.

. Manejo de Caja menor

. Manejo de suministros de oficina y cafeteria

. Elaboracion de memos y cartas

. Asistencia directa de Gerencia

. Coordinacion de las compras

. Control del fax y correspondencia

. Archivo de las facturas de respaldo para la reposicion de la caja menor.

. Brindar a los clientes que se comunican a la empresa, transmitiendo la

llamada a la persona requerida.
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. Brindar atencion a los clientes que vienen a la empresa, dirigiéndoles con la

persona que los va a atender.

. Apoyo al Gerente General en lo que requiera.
. Coordinacion de actividades sociales de la empresa.
. Realizar cualquier otra actividad que sea solicitada por su jefe inmediato.

ASISTENTE CONTABLE

. Manejo de clientes, nomina, bancos y viaticos.

. Coordinacion de la entrega de informacién a la empresa que realiza la
contabilidad.

. Manejo de cuentas personales de la Gerencia General.

ALMACENISTA

La responsabilidad que implica su cargo son:

. Manejo operativo de la bodega.
. Custodia de inventario.
. Realizar la compra de materiales tales como: material sanitario, hidraulico,

eléctrico, cemento, ladrillos, concreto, hierro, pintura, materiales varios Etc.

Autorizados por el Ingeniero Residente.
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. Al recibir material verificar que se encuentre de acuerdo a las condiciones

de la factura y posteriormente ingresar la factura al sistema.
. Enviar las facturas a Contabilidad.

. Entrega/recepcion de los materiales y las herramientas a los contratistas y/o

personal autorizado.

. Llevar un control de las herramientas entregadas.

. Realizar el ingreso de materiales a la bodega.

. Mantener limpia la bodega.

. Realizar la cotizacion de varios proveedores de acuerdo a la solicitud del

Ingeniero Residente.
. Entregar las cotizaciones al Ingeniero Residente.

. Realizar cualquier otra actividad que sea solicitada por su jefe inmediato.

VIGILANTE DE OBRA

La responsabilidad que implica su cargo son:

. Requisar a toda persona que ingrese y salga en la obra.

. Mantener en condiciones higiénicas el sector de la obra.

. Presentar los informes que sean requeridos por sus superiores.

. Realizar las tareas o trabajos que sean encomendados por sus superiores.
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2. MODELO DE OPERACION POR PROCESOS

El modelo de operacion por procesos es una esquema fundamental para toda
organizacion ya conforma el estdndar organizacional con el que se opera,
determinando como se deben ejecutar de manera optima las actividades, siempre
con una sinergia entre todas ellas, con el fin de darle cumplimiento a todos los
objetivos planteados por la direccidon en la busque absoluta de la satisfaccion al

cliente.

Procesos estratégicos: Su objetivo principal es darle una direccion productiva a
la organizacion, asegurando el buen funcionamiento de todas y cada una de las
actividades que de desarrollan, también proporciona una directriz a los demas

procesos para darle cumplimiento a la vision que se tiene establecida.

Procesos misionales: Estos procesos estan contemplados con el objetivo
primordial por la cual fue conformada la constructora que es la construccion de
viviendas urbanas o rurales con los maximos estandares de calidad para una

satisfaccion al cliente total.

Procesos de apoyo: Son los procesos que proveen los recursos para darle
cumplimiento a los misionales, brindan un apoyo constante e incondicional para

desarrollo fluido de las actividades diarias.

Ya definidos los procesos de forma individual se elaboré un esquema que sintetiza
la manera de operar de CORAL CONSTRUCTORES S.A, el cual se evidencia en

la siguiente figura:
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MAPA DE PROCESOS CORAL CONSTRUCTORES S.A.

@ CORAL

( /-ra,«/a e /u&u-o

Gestion
Gerencialy
Control

>

Requisitos Satisfaccion

CLIENTE
CLIENTE

) Gestion ‘ :
Comercial \

Planificacion
Y
construccion

Talento
Humano

Gestionde /
suministros
PROCESOS DE APOYO

- |

Gestionde
calidad

Manteni
miento
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Para darle cumplimiento a los requerimientos de la norma NTC-ISO 9001:2008, se
identificaron los procesos ejecutados por CORAL CONSTRUCTORES S.A,

siempre enfocados al cumplimiento de su mision.

Gestion

Proceso Calidad

PcsGC

PcsGC.01 Proceso de Gestion Gerencial y Control
PcsGC.02 Proceso de Planificacion y Construccion
PcsGC.03 Proceso de Gestion Comercial
PcsGC.04 Proceso de Talento Humano

PcsGC.05 Proceso de Gestion de suministros
PcsGC.06 Proceso de Gestion de Calidad
PcsGC.07 Proceso de Mantenimiento

La norma exige de forma especifica que la organizacién disponga de los
siguientes procesos, los cuales le dimos una nomenclatura para su facil

identificacion:
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> ORAL :
C C i e CARACTERIZACION DE CODIGO:
Ermedatin wh Jicére PROCESO PcsGC.01 VERSION: 01 FECHA:
Gestion Gerencial y Control
PROCESO RESPONSABLE DEL PROCESO TIPO
Gestion Gerencial y Control Gerente Procesos estratégicos
OBJETIVO

Cumplir con los requisitos del SGC, los objetivos de calidad y revisar periodicamente el SGC y su conveniencia.
Asignar los recursos al sistema de gestion de calidad.
Orientar estratégicamente a la constructora para que crezca y se desarrolle en funcion de su mision y vision

ALCANCE

Este proceso inicia al identificar las necesidades de los clientes, traducir dichas necesidades en requisitos para
establecer la politica de calidad, objetivos y procesos necesarios para asegurar la satisfaccion del cliente

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES
Necesidades y Andlisis necesidades Planificacion del
expectativas de del cliente. SGC.
los clientes. Mision y Vision. Recomendacion
- ” : Todos los
Todos los procesos | Recomendaciones | Politica de Calidad. es para la
Clientes para la mejora. Indicadores. Gerente mejora. procesos
Informes de Revisiéon del SGC Propuestas de Clientes
Auditorias mejora.
Requisitos legales
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@ /CC? RAL CARACTERIZACION DE CODIGO:
P CRRAC S [{a{‘a/‘() PROCESO PCSGCOl VERSION 01 FECHA

Gestion Gerencial y Control

PARAMETROS A CONTROLAR

DOCUMENTOS

REQUISITOS LEGALES Y
REGLAMENTARIOS

Cumplimiento requisitos cliente

Cumplimiento de objetivos de calidad

Manual de calidad
Tabla de indicadores

Caracterizaciones de procesos

Normatividad vigente NTC-
ISO 9001:2008

CONTROLES

Indicadores
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CORAL

(@

ande s fularo CARACTERIZACION DE CODIGO: )
PROCESO PcsGC.02 VERSION: 01 FECHA:
Planificacion y Construccion
PROCESO RESPONSABLE DEL PROCESO TIPO
Planificacion y Construccion Ingenieria Procesos Misionales
OBJETIVO

Planificar y ejecutar los proyectos de acuerdo a los requisitos de los clientes

ALCANCE

Este proceso inicia desde que se comienza a construir las necesidades del cliente, hasta lograr su satisfaccion.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES
Contrato. Seguimiento al avance
Pliego de de actividades.
condiciones. Elaborar un
Gestidn Especificaciones |presupuesto. Director de Guia de avance Todos los
Comercial Técnicas. Asignacion de Ingenieria de actividades proceso
Presupuesto recursos.
Programacion de
actividades.
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@ /CC/ Ir L CARACTERIZACION DE CODIGO:
r e O S (7/{(/((/(() PROCESO PCSGC02 VERSION 01 FECHA:

Planificacion y Construccion

PARAMETROS A CONTROLAR

DOCUMENTOS

REQUISITOS LEGALES Y
REGLAMENTARIOS

Cumplimiento requisitos cliente

Cumplimiento de objetivos de calidad

Manual de calidad

Tabla de indicadores

Normatividad vigente NTC-
ISO 9001:2008

CONTROLES

Indicadores
Quejas y reclamos
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CARACTERIZACION DE CODIGO:
PROCESO PcsGC.03 VERSION: 01 FECHA:
Gestion Comercial
PROCESO RESPONSABLE DEL PROCESO TIPO
Gestion Comercial Gerente Procesos Misionales
OBJETIVO

Desarrollar eficientemente las labores de ventas y contratos

ALCANCE

El proceso comienza con la identificacion de los requerimientos del cliente hasta su mas alta satisfaccion.

Legalizaciéony
Normatividad.
Seguimiento del
cliente.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES
Andlisis del mercado.
Licitaciones. Identificacion de los
Requerimientos de | requerimientos.
los clientes. Factibilidad de los
Cliente proyectos. Gerente Propuesta Ingenieria
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Crearnds s« fularo CARACTERIZACION DE CODIGO:
PROCESO PcsGC.03 VERSION: 01 FECHA:

Gestion Comercial

PARAMETROS A CONTROLAR

DOCUMENTOS

REQUISITOS LEGALES Y
REGLAMENTARIOS

Cumplimiento requisitos cliente

Cumplimiento de objetivos de
calidad

Cumplimiento de las
especificaciones pactadas

Manual de calidad

Normatividad vigente NTC-
ISO 9001:2008

CONTROLES

Indicadores
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Creands s« futaro | CARACTERIZACION DE CODIGO:

PROCESO PcsGC.04 VERSION: 01 FECHA:
Talento Humano

PROCESO RESPONSABLE DEL PROCESO TIPO
Talento Humano Gerente Procesos de Apoyo
OBJETIVO

Garantizar que el personal de CORAL CONSTRUCTORES S.A, sea competente en formacidon y experiencia

para ejecutar determinada funcion dentro de la constructora.
Promover la toma de conciencia frente al cumplimiento de los requisitos y la mejora continua del sistema de

gestion de calidad

ALCANCE
Este proceso comprende desde la necesidad de contratacion de personal, hasta la evaluacion de desempefio
y resultados de la misma.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES
Perfiles de cargos. | Necesidad de personal Personal
Vacantes competente.
dependiendo de la | Seleccion de personal
Todos los en\eergadura de la P Gerente Todos los
procesos obra. Contratacion de procesos
personal
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Crearnds s« fularo CARACTERIZACION DE CODIGO:
PROCESO PcsGC.04 VERSION: 01 FECHA:
Talento Humano
) REQUISITOS LEGALES Y
PARAMETROS A CONTROLAR DOCUMENTOS REGLAMENTARIOS

Cumplimiento de las
competencias del personal.

Hojas de vida.

Normatividad vigente NTC-
ISO 9001:2008

CONTROLES

Indicadores
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Creands s« futzro | CARACTERIZACION DE CODIGO:

PROCESO PcsGC.05 VERSION: 01 FECHA:

Gestion de Suministros

PROCESO RESPONSABLE DEL PROCESO TIPO
Gestion de Suministros Gerente Procesos de Apoyo
OBJETIVO

Proveer de forma oportuna los recursos necesarios para el desarrollo de los procesos del sistema de gestion de
calidad, cumpliendo con las caracteristicas exigidas por la organizacidon, en cuanto a especificaciones, tiempo y

cantidad.
ALCANCE
Este proceso comprende desde la necesidad de los materiales a comprar, hasta su verificacion de calidad.
PROVEEDORE
S ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES
Presupuesto. Necesidades y Proveedores
Informacion sobre especificaciones. seleccionados.
i iteri i6 Gerente
Todos los | !0S materiales. Criterios y evaluacion de Contrato de Todos los
0CESOS Informacion sobre cotizaciones. servicios. [0CESO0S
P los proveedores. Verificacion de compra. Calidad Verificaci P
- i erificacion de
Productos de Desempefio del material I d
Proveedores |alidad. 0 servicio Ingenieria 0s productos o Proveedores
Contrato de Accidn correctiva si lo Servicios
servicios y compras. |requiere. adquiridos
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CS coraL
Creeando su futzro | CARACTERIZACION DE CODIGO:
PROCESO PcsGC.05 VERSION: 01 FECHA:

Gestion de Suministros

REQUISITOS LEGALES Y

PARAMETROS A CONTROLAR DOCUMENTOS REGLAMENTARIOS
Listado de proveedores Normatividad vigente NTC-1SO
9001:2008
Seguimiento de los Evaluacion de proveedores CONTROLES

requerimientos

Solicitud de servicio o facturaciéon .
Indicadores
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CARACTERIZACION DE CODIGO:
PROCESO PcsGC.06

VERSION: 01 FECHA:

Gestion de Calidad

PROCESO RESPONSABLE DEL PROCESO TIPO
Gestion de Calidad Gerente Procesos de Apoyo
OBJETIVO

Administrar la eficiencia y eficacia del SGC, controlando adecuadamente la documentacion externa e interna, las
inconformidades de los clientes, acciones correctivas y preventivas y la realizacion de las respectivas evaluaciones

internas

ALCANCE

El proceso inicia con la identificacion de las necesidades de documentacion y finaliza con la formulacion, ejecucion y
seguimiento de acciones correctivas, preventivas y de mejora del proceso y auditorias internas.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES
Necesidad de Necesidad del Documentos.
documentacion. documento. Informes de
Controlde Realizacion de las auditorias.
documentacion. auditorias. , Acciones Todos los
Todos los procesos | Resultado de Encuestas de Calidad correctivas y procesos.
encuesta de . . .
satisfaccion. satisfaccion. ., preventivas.
Resultado de Imp_IementaC|on _de
Auditorias. acciones correctivas.
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CARACTERIZACION DE CODIGO:
PROCESO PcsGC.06

VERSION: 01 FECHA:

Gestion de Calidad

PARAMETROS A CONTROLAR

DOCUMENTOS

REQUISITOS LEGALES Y

Cumplimiento programa de auditorias
Resultado de indicadores

Ejecucion del plan de auditoria

Procedimiento acciones correctivas
Procedimiento acciones preventivas
Informe de auditoria
Procedimiento producto no conforme

REGLAMENTARIOS
Normatividad vigente NTC-
ISO 9001:2008

CONTROLES

Indicadores
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C C CARACTERIZACION DE CODIGO:

e PROCESO PcsGC.07 VERSION: 01 FECHA:
Mantenimiento

PROCESO RESPONSABLE DEL PROCESO TIPO
Mantenimiento Ingenieria Procesos de Apoyo
OBJETIVO
Revision y control de la maquinaria, equipos e imperfectos correspondiente a los obras ejecutadas.
ALCANCE
El proceso comienza cuando aparece la solicitud de mantenimiento hasta que es resuelta la inconformidad y puesta a
punto
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES RESPONSABLE SALIDAS CLIENTES
Solitud de servicio | Elaboracion del plan Encuestas de
de mantenimiento. | de mantenimiento. satisfaccion.
Presupuesto.
Procesqs que lo Aprobacion del plan. Ingenieria Acciones Todos los
requieran Ejecucion del plan. correctivas y procesos
Verificacion del plan de preventivas
mantenimiento.
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Gestion de Calidad

PARAMETROS A CONTROLAR

DOCUMENTOS

REQUISITOS LEGALES Y
REGLAMENTARIOS

Seguimiento a la satisfaccion del
cliente.

Procedimiento acciones correctivas
Procedimiento acciones preventivas
Procedimiento producto no conforme

Normatividad vigente NTC-ISO
9001:2008

CONTROLES

Indicadores
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3. REFERENCIAS NORMATIVAS

3.1. ISO (INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION)*

La organizacion internacional para la estandarizacion (ISO) es una organizacion
internacional no gubernamental, compuesta por representantes de los organismos
de normalizacion (ONs) nacionales, que produce normas internacional e

industriales y comerciales. Dichas normas se conocen como normas ISO.

La finalidad de dichas normas es la coordinacion de las normas nacionales, en
consonancia con el acta final de la organizacion mundial del comercio, con el
propdsito de facilitar el comercio, facilitar el intercambio de informacion y contribuir

a la transferencia de tecnologias.

Su sede principal (ISO) se encuentra en Ginebra (suiza), esta formada por un gran
namero de paises de los (5) continentes y cada pais esta representado por su
organismo integrante quien coordina las normas nacionales. Cada organismo

integrante tiene derecho a un solo voto, sin importar su tamario.

Todas las normas establecidas por la ISO son voluntarias; no existen requisitos
legales que obliguen a los paises a adoptarlas. No obstante, los paises y las

industrias suelen acoger las normas ISO como normas nacionales.

3.2.  NORMAS ISO 9000

En la actualidad a nivel mundial las normas ISO 9000 son requeridas, debido a

gue garantizan la calidad de un producto mediante la implementacién de controles

" NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC ISO 9001:2008

177



CORAL

/r//u‘u‘/,/%f‘ SuU /‘/;(['wm'

5
CORAL CONSTRUCTORES | C

Creando su futuro

exhaustivos, asegurandose de que todos los procesos que han intervenido en su
fabricacion operan dentro de las caracteristicas previstas. La normalizacién es el
punto de partida en la estrategia de la calidad, asi como para la posterior

certificacion de la empresa.

Estas normas fueron escritas con el espiritu de que la calidad de un producto no
nace de controles eficientes, sino de un proceso productivo y de soportes que
operan adecuadamente. De esta forma es una norma que se aplica a la empresa y
no a los productos de esta. Su implementacién asegura al cliente que la calidad
del producto que €l estd comprando se mantendra en el tiempo. En la medida que
existan empresas que no hayan sido certificadas, esta norma constituira una
diferenciacion en el mercado. Sin embargo con el tiempo se convertird en algo
habitual y se comenzara la discriminacion hacia empresas no certificadas. Esto ya
ocurre hoy en donde cada vez aumenta el nimero de empresas que exigen la

certificacion a todos sus proveedores.

Estas normas aportan ciertas reglas o guias a seguir para desarrollar un sistema

de calidad independiente del objeto social de la empresa.

Las normas ISO 9000 constan de cuatro normas.

. La norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestién de

la calidad y especifica la terminologia de los mismos.

. La norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestidon
de la calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad
para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion, y su objetivo es aumentar la satisfaccion

del cliente.

MANUAL DE CALIDAD
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. La norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta norma

es la mejora del desempefio de la organizacién y la satisfaccion de los clientes y
de las partes interesadas.

. La norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de

sistemas de gestion de la calidad y de gestiéon ambiental.

. Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de
sistemas de gestion de la calidad que facilitan la mutua comprension en el

comercio nacional e internacional.

3.3. PRINCIPIOS GESTION DE CALIDAD

La norma ISO 9000 determina los principios de gestion de la calidad.

Para que una organizacion se conduzca y opere de una forma exitosa, requiere
gue se dirija y controle de forma sistematica y transparente una herramienta para
lograr el éxito es la implementacion y mantenimiento de un sistema de gestion que
este disefiado para mejorar continuamente su desempefio mediante la

consideracion de todas las partes interesadas.

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser
utilizados por la alta direccién con el fin de conducir a la organizacion hacia una

mejora en el desempefio.

. Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo

tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,

MANUAL DE CALIDAD
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Satisfacer sus expectativas y esforzarse en exceder las expectativas de los

clientes.

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

organizacion.

. Participacion del personal: el personal a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean

usadas para le beneficio de la organizacion.

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

COmo un proceso.

. Enfoque de sistema la gestion: identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una

organizacion en el logro de sus objetivos.

. Mejora continua: la mejora continua del desempefio global de la

organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: las decisiones

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

. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores: una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

MANUAL DE CALIDAD
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. Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las
normas de sistemas de gestion de la calidad de la familia de normas ISO 9000.

3.4. NTCISO 9001:2008

La norma ISO 9001:2008 determina los requisitos para un sistema de gestién de la
calidad que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las organizaciones,
para certificacion o con fines contractuales. Centrandose principalmente en la
eficacia del sistema de la gestion de la calidad para dar cumplimiento a los
requisitos del cliente.

Esta cuarta edicion sustituye la tercera edicion (ISO 9001:2000) ya que aparte de
contar con un enfoque por procesos y la busqueda continua de la satisfaccion del
cliente; se hizo mas clara y aumenta la compatibilidad con la norma ISO
14001:2004.

Un enfoque basado en procesos permite mantener un control continuo sobre los

vinculos entre los procesos individuales y sobre su combinacion e interaccion.

El enfoque basado en procesos para un sistema de gestion de la calidad da

importancia a:

. La comprensiéon y cumplimiento de los requisitos del cliente, reglamentarios

y de la organizacion.
. Los procesos en términos que generen valor.

. La obtencion de resultados del desempefio y la eficacia del proceso.

MANUAL DE CALIDAD
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. La norma NTC ISO 9001:2008 establece un sistema de gestion de la
calidad basado en procesos en donde las actividades de una organizacion de
pueden agrupar en cuatro macro procesos denominados: responsabilidad de la
direccion, gestién de los recursos, realizacion del producto y medicion, analisis y

mejora.
. Responsabilidad de la direccion
. La direccibn debe proporcionar evidencia de su compromiso con el

desarrollo, implementacion y mejora continua del sistema de gestion de la calidad,
comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos del
clientes como los legales y reglamentarios, estableciendo y manteniendo
actualizada la politica de calidad, asegurandose de que se establecen los
objetivos de la calidad en todos los niveles de la organizacion, desarrollando y
aplicando un sistema de que permita la revision por la direccion, y finalmente,
asegurando a la organizacion que tendra los recursos necesarios para ejecutar lo

planeado segun el sistema.
. Gestion de los recursos

. La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos que el sistema
requiera para lograr su efectividad, es decir la eficiencia y eficacia en su
implantacion. Entre los recursos a suministrar se encuentra el humano, en donde
la organizacion debe asegurarse que sea competente para realizar los trabajos
gue afecten la calidad del producto o servicio en los que participe, otro de los
recursos a proveer es la infraestructura necesaria para lograr la conformidad con
los requisitos del producto, tales como edificios, espacio de trabajo, equipos y
servicios de transporte o comunicacion entre otros; ademas, se debe asegurar que
exista un ambiente de trabajo que le permita al recurso humano desarrollarse

adecuadamente.
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. Realizacion del producto o servicio
. En este campo la organizacion debe asegurarse que se planifica y

desarrolla los procesos requeridos para que:

v' Se establezcan los requisitos del cliente.

v Se realice el disefio del producto de manera que se transformen los requisitos
en caracteristicas de calidad del producto.

v' Se establezca la metodologia adecuada para realizar el producto o servicio de
manera que se cumpla con las especificaciones del disefio, incluyendo el

control de los dispositivos de seguimiento y medicion necesarios.
. Medicion, andlisis y mejora

El sistema debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion,
analisis y mejora requeridos para demostrar en todo momento la conformidad del
producto y del sistema de gestion de la calidad, mejorando continuamente su
efectividad, es decir su eficiencia y eficacia. Se incluye aqui lo correspondiente al
seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente, del sistema, de los productos
y los procesos, el control del producto no conforme, el campo correspondiente al
analisis de datos y la mejora continua utilizando su politica de la calidad, los
objetivos de la calidad, los resultados de la auditoria y las acciones correctivas y

preventivas resultantes del analisis de esos datos.
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3.5.

BENEFICIOS DE LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD

La importancia y los beneficios principales de un sistema de gestion de la calidad
hacen referencia a:

Poseer un sistema que permita detectar metddicamente los requisitos de
todos nuestros clientes y asegurar por consiguiente el cumplimiento de sus
expectativas.

Reduccion de costos de produccion al evitar desperdicios y re-trabajos por
contar con procesos internos organizados y eficientes.

Aumento de la productividad al hacer las cosas bien desde la primera vez.

Mejora de la imagen y el posicionamiento en el mercado.
Beneficios internos:

Aumenta la motivacién y participacion del personal.

Existe una buena acogida para las nuevas ideas.

Se facilitan las cosas para que todo salga bien a la primera.
Existe un mejor clima de trabajo.

Los indicadores reflejan resultados muy positivos.
Incremento de la eficiencia y productividad operacional.
Estandarizar y dinamizar el funcionamiento de los procesos.
Beneficios externos

Mejoramiento contindo.

Mejora el nivel de satisfaccion y fidelizacién de los clientes.

Alta calidad percibida.
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. Reduccién de auditorias del cliente.

. Aumenta la credibilidad de nuestros productos.
. Facilidad del mercado

. Reconocimiento nacional e internacional.

. Puede utilizarse como argumento publicitario.
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4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1 Requisitos Generales

CORAL CONSTRUCTORES S.A, establece, documenta, implementa y mantiene
un sistema de gestion de la calidad, en busca de la mejora continua de su eficacia
a través del cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008.

Asi mismo determina lo siguiente:

a) Los procesos estratégicos, misionales y de apoyo para el sistema de gestion de
la calidad.

b) La secuencia e interaccion de los procesos del SGC.

c) Los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacion

como el control de estos procesos sean eficaces.

d) La disponibilidad de recursos e informaciébn necesarios para apoyar la

operacion y el seguimiento de estos procesos.
e) El seguimiento, la medicidn y el andlisis de estos procesos.

f) Implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y

la mejora continua de estos procesos.
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4.2. Requisitos de la documentacion

4.2.1. Generalidades

La documentacion del sistema de gestion del laboratorio incluye:

a) Una politica de calidad y objetivos de la calidad.

b) Un manual de la calidad.

c) Los procedimientos documentados requeridos en la norma 1SO 9001:2008.

d) Los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la eficaz

planificacion, operacion y control de todos los procesos.

4.2.2. Manual de calidad

El presente manual de calidad incluye:

a) El alcance del sistema de gestion de calidad y justificacion de las

exclusiones.

b) La referencia de los procedimientos documentados para el SGC.

4.2.3. Control de documentos

CORAL CONSTRUCTORES S.A, administra y controla los documentos

requeridos por el SGC mediante el procedimiento control de documentos.
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4.2.4. Control de los Registros

En el procedimiento control de registros se define el método para la identificacion,
proteccién y disposicion de los registros.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1. Compromiso de la direccion

La direccion de CORAL CONSTRUCTORES S.A, mantiene un compromiso con el
desarrollo e implementacion del SGC, asi como con la mejora continua de su

eficacia y lo demuestra a través de seguimientos y toma de acciones oportunas.

a) Comunicando continuamente al todo el personal la importancia de satisfacer

tanto los requisitos del cliente como los legales y reglamentarios.
b) Estableciendo la politica de calidad.
c) Estableciendo los objetivos de la calidad.

d) Realizando las revisiones por la direccion, con la finalidad de conocer el apego

y cumplimiento de los requisitos de la horma.

e) Asegurando la disponibilidad de los recursos.
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5.2. Enfoque al cliente

Se asegura de determinar y cumplir los requisitos del cliente, con la finalidad de

aumentar su nivel de satisfaccion.

5.3. Politica de calidad

La redaccién de la politica se basa en la metodologia que nos sugiere como
directrices de la calidad, las relaciones mas altas entre necesidades del cliente y
objetivos de la organizacién, pues en ultimas son los clientes los que consumen
nuestros productos y solicitan nuestros servicios, convirtiendose en el motor de la

organizacion y sus necesidades y exigencias en nuestra direccion.

En la siguiente figura se expresa la politica de calidad que se definio para CORAL
CONSTRUCTORES S.A:

POLITICA DE CALIDAD

En CORAL CONSTRUCTORES S.A estamos
comprometidos en cumplir con las
expectativas de los clientes en todos los
proyectos ejecutados con un equipo capaz,
competente, tecnologia y un mejoramiento
continuo.

T
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Para asegurarse gue la politica de calidad es comunicada y entendida por todo el
personal, se difunde a través de platicas, documentos, carteles y sensibilizando al
personal.

5.4 Planificacién

5.4.1. Objetivos de la Calidad

El control de calidad puede definirse como un sistema eficaz para integrar y
equilibrar todos los esfuerzos en materia de desarrollo, mejoramiento,
mantenimiento y aseguramiento de la calidad en una organizacion al menor costo

posible y que sean compatibles con la plena satisfaccion del cliente.

OBJETIVOS DE CALIDAD

e Satisfacer los requerimientos establecidos por los clientes por
medio de las especificaciones planteadas en los tiempos
oportunos.

e Administrar de forma optima el recurso fisico y financiero.

e Aseguramiento de calidad, a través de los controles y
supervision necesaria.

e Establecer un marco administrativo bien estructurado para el
cumplimiento de los objetivos planteados.

e Fortalecimiento y cumplimiento de la normatividad vigente.

L —
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5.4.2. Planificaciéon del Sistema de Gestiéon de la Calidad

La direccion se asegura que la planificacion del SGC se realice con el fin de
cumplir los requisitos del sistema de gestidén asi como los objetivos planteados. El
sistema se mantiene cuando se planifican e implementan cambios productivos a

éste.

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1. Responsabilidad y Autoridad

La direccion establece las responsabilidades y autoridades del personal a travées

del organigrama, manuales y procedimientos.

5.5.2 Representante de la Direccion

El Gerente de CORAL CONSTRUCTORES S.A, es el encargado de:

a) Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los procesos

necesarios para el SGC.

b) Mantenerse Informada sobre el desempefio del SGC y de cualquier necesidad

de mejora.

c) Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos del

cliente en todos los niveles de la organizacion.
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5.5.3. Comunicacioén Interna

La direccion asegura una comunicacion interna apropiada a través de los diversos
medios como son reuniones periddicas donde se revisan los resultados de los
objetivos de calidad e indicadores, satisfaccion a los clientes, peticiones, quejas,
reclamos, avances de acciones correctivas y preventivas o cualquier otra

informacion importante.

5.6. Revision por ladireccion

5.6.1. Generalidades

La direccion a fin de asegurarse de la conveniencia, adecuacion y eficacia
continua del SGC, establece semestralmente o antes, cuando asi requiera, la
revision al mismo, evaluando las oportunidades de mejora y la identificacion de
cambios al SGC, asi como el monitoreo del cumplimiento de la politica u los

objetivos de calidad.

5.6.2. Informacidn para la Revision

La informacion de entrada para la revision por la direccion incluye:
a) Resultados de auditorias.

b) Retroalimentacién de cliente.

c) Desemperio de los procesos y conformidad del producto.

d) Estado de las acciones correctivas y preventivas.

e) Acciones de seguimiento de revisiones por la direccién previas.

f) Cambios que podrian afectar al SGC
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g) Recomendaciones para la mejora.

5.6.3. Resultados de la Revision

Los resultados obtenidos de la revision por la direccién incluyen las acciones y
decisiones relacionadas con la mejora del SGC y los procesos, la mejora del
servicio con relacién a los requisitos de los clientes y la necesidad de recursos,

considerando el desarrollo y seguimiento de planes de accion.

6. GESTION DE RECURSOS

6.1. Provision de los recursos

a) Implementar y mantener el SGC y mejorar continuamente su eficacia.

b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

6.2. Recursos humanos

6.2.1. Generalidades

CORAL CONSTRUCTORES S.A, asegura que todo el personal que realice
trabajos relacionados con el cumplimiento de requisitos es competente con base
en la educacion, capacitacion, habilidades y experiencia apropiadas a las

actividades desempefiadas.

6.2.2. Competencia, Toma de Concienciay Formacion.
a) Se determina la competencia necesaria para el personal que realiza trabajos

gue afectan a la calidad del producto.
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b) Proporciona formacibn o toman otras acciones para satisfacer dichas
necesidades.

c) Evalua la eficacia de las acciones tomadas.

d) Asegura que su personal es consciente de pertinencia e importancia de sus
actividades y de como contribuyen al logro de los objetivos de la calidad.

e) Mantiene los registros apropiados de la educacién, formacién, habilidades y

experiencia.
6.3. Infraestructura
CORAL CONSTRUCTORES S.A, cuenta con la infraestructura necesaria para

lograr la conformidad con los requisitos establecidos. Como son espacio de trabajo

y equipo para los procesos.

6.4. Ambiente de trabajo

CORAL CONSTRUCTORES S.A, pone a disposicion todos los recursos
necesarios para lograr la conformidad de los requisitos planteados con el cliente,

empleados, proveedores y todos que tienen alguna relacion con la compafia.

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1. Planificacion de la realizacion del producto

La planificacion de los procesos esta sustentada en las caracterizaciones de

procesos y es coherente con los requisitos de los otros procesos del SGC.

Ademas contempla:
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a) Los objetivos de la calidad y los requisitos para el producto.

b) La necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar recursos
especificos para el producto.

c) Las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento y inspeccion

especificas para el producto asi como los criterios para la aceptacion del mismo.

d) Los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los

procesos de realizacion y el producto resultante cumplen los requisitos.

7.2. Procesos relacionados con el cliente

7.2.1. Determinacién de los Requisitos Relacionados con el Producto
a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las

actividades de entrega y las posteriores a la misma.

b) Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso

especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido.
c) Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto.

d) Cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.

7.2.2. Revision de los Requisitos Relacionados con el Producto

a) Estan definidos los requisitos para el producto.

b) Estan resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del contrato y los

expresados previamente.

c) La organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.
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7.2.3. Comunicaciéon con el Cliente

a) La informacién sobre el producto.
b) Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones.

c) La retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

7.3. DISENO Y DESARROLLO

CORAL CONSTRUCTORES S.A, cuenta con actividades de disefio y desarrollo
de los clientes para plasmar en los proyectos ejecutados todas sus necesidades y

requerimientos.

7.4. COMPRAS

7.4.1. Proceso de Compras

CORAL CONSTRUCTORES S.A, asegura que los materiales, productos, insumos
y servicios prestados cumplen con los requisitos especificados. Esto se ve
reflejado en el proceso de Gestion de Suministros planteado en el Mapa de

procesaos.

7.4.2. Informacion de las Compras

a) Requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipos
b) Requisitos para la calificacion del personal.

¢) Requisitos del SGC.
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7.4.3. Verificacion de los Productos Comprados

La organizacién establece e implementa la inspeccién u otras actividades
necesarias para asegurarse de que los materiales y productos comprados
cumplen los requisitos especificados.

Cuando la organizacion o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las
instalaciones del proveedor, la organizacion debe establecer en la informacién de
compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la
liberacion del producto

7.5. PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1. Control de la Produccién y de la Prestacion del Servicio

a) La disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del producto.
b) El uso de equipo apropiado.

c) La disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion.

d) La implementacion del seguimiento y de la medicion.

e) La implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la

entrega.

7.5.2. Validacién de los Procesos de la Produccion y de la Prestacion del
Servicio

a) Los criterios definidos para la revision y aprobacién de los procesos.
b) La aprobacién de equipos y calificacion del personal.

c¢) El uso de métodos y procedimientos especificos.
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d) La revalidacion.

7.5.3 Identificacién y Trazabilidad

La constructora identifica el producto por medios adecuados, a través de toda la
realizacion de las obras y estado del producto con respecto a los requisitos de

seguimiento y medicion.

7.5.4 Propiedad del Cliente

CORAL CONSTRUCTORES S.A, cuida los bienes que son propiedad del cliente
mientras estén bajo la responsabilidad de la constructora o este siendo utilizados

por el mismo.

7.5.5 Preservacion del Producto

CORAL CONSTRUCTORES S.A, preserva la conformidad del producto durante el
proceso interno y la entrega al destino previsto.

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION

El equipo de medicion debe:

a) Calibrarse o verificarse a intervalos especificados o antes de su utilizacion,
comparado con patrones de medicion trazables a patrones de medicién nacional o
internacional; cuando no existan tales patrones debe registrarse la base utilizada

para la calibracioén o la verificacion.

b) Ajustarse o reajustarse segun sea necesario.

c) ldentificarse para poder determinar el estado de calibracion.
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d) Protegerse contra ajustes que pudieran invalidar el resultado de la medicién.
e) Protegerse contra los dafios y el deterioro durante la manipulacion, el

mantenimiento y el almacenamiento.

La organizacion debe evaluar y registrar la validez de los resultados de las
mediciones anteriores cuando se detecte que el equipo no esta conforme con los

requisitos.

Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos para satisfacer su
aplicacion prevista cuando éstos se utilicen en las actividades de seguimiento y
medicion de los requisitos especificados. Esto debe llevarse a cabo antes de

iniciar su utilizacion y confirmarse de nuevo cuando sea necesario.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1. Generalidades

a) Demostrar la conformidad del producto.
b) Asegurarse de la conformidad del SGC

c) Mejorar continuamente la eficacia del SGC

8.2. Seguimiento y medicién

8.2.1. Satisfaccion del Cliente
Como una de las medidas del desempefio del SGC, la constructora realiza el

seguimiento de la informacion relativa a la percepcién del cliente con respecto al

cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion.

Deben determinarse los métodos para obtener y utilizar dicha informacion.
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8.2.2 Auditoria Interna
a) Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de la norma
ISO 9001:2008.y con los requisitos del SGC establecidos por la organizacion.

b) Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.

8.2.3 Seguimiento y Medicion de los Procesos

CORAL CONSTRUCTORES S.A, aplica métodos apropiados para el seguimiento,
y la medicion de los procesos del SGC.

8.2.4 Seguimiento y Medicion del Producto

CORAL CONSTRUCTORES S.A, mide y hace un seguimiento de las
caracteristicas del producto para verificar que se cumplen los requisitos del
mismo. Esto se realiza en las etapas apropiadas del proceso de realizacion del

producto.

8.3. Control del producto no conforme

CORAL CONSTRUCTORES S.A, cuenta con el procedimiento documentado de
control de producto no conforme en el que se definen los controles y las
responsabilidades y autoridades relacionadas con el tratamiento de producto no

conforme.

8.4. ANALISIS DE DATOS

La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados par
demostrar la idoneidad y la eficacia del SGC y para evaluar dénde puede

realizarse la mejora continua de la eficacia del SGC.
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Esto debe incluir los datos generados del resultado del seguimiento y medicion y
de cualesquiera otras fuentes pertinentes.

El analisis de datos debe proporcionar informacion sobre:
a) La satisfaccion del cliente.
b) La conformidad con los requisitos del producto.

c) Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo

las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas.

d) Los proveedores.

8.5 MEJORA

8.5.1 Mejora Continua

La mejora continua del sistema de gestion de la calidad, inicia con los resultados
de la revision por la direccion al sistema e incluye el uso de la politica de calidad,
objetivos de calidad, resultados de auditorias, analisis de datos y las acciones
correctivas y preventivas.

8.5.2 Accion Correctiva

Se cuenta con un procedimiento de acciones correctivas que establece las

actividades a seguir para la realizacion de una accién correctiva.
8.5.3 Accion Preventiva

EN CORAL CONSTRUCTORES S.A, se tiene un procedimiento de acciones
preventivas en el cual se definen las actividades a seguir para el desarrollo de

acciones preventivas.
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8.6. GLOSARIO

ACCION CORRECTIVA: conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s)

causa(s) de una no conformidad detectada u otra situacién indeseable.

ACCION PREVENTIVA: conjunto de acciones tomadas para eliminar la(s)

causa(s) de una no conformidad potencial u otra situacion potencialmente
indeseable.

ADQUISICION DE BIENES Y SERVICIOS: cualquier modalidad de contratacion,
convenio, concesion o0 provision de bienes y/o servicios, inherentes al

cumplimiento de la mision de la entidad.

ALTA DIRECCION: persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas

alto nivel una entidad.

AMBIENTE DE TRABAJO: conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el

trabajo.

AUDITORIA INTERNA: proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias que, al evaluarse de manera objetiva, permiten determinar la

extension en que se cumplen los criterios definidos para la auditoria interna.
AUTORIDAD: poder con que se cuenta o que se ha recibido por delegacion.

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

los requisitos.

CAPACIDAD DE UNA ENTIDAD: aptitud de una entidad, sistema o proceso para

realizar un producto o prestar un servicio que cumple los requisitos para ese
producto o servicio.
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CLIENTE: organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio.

COMPETENCIA: habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.
CONFORMIDAD: cumplimiento de un requisito.

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

CORRECCION: accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.

DISENO Y DESARROLLO: conjunto de procesos que transforma los requisitos de
una politica, programa, proyecto o cliente en caracteristicas especificadas o en la

especificacion de un proceso o sistema, producto y/o servicio.
DOCUMENTO: informacion y su medio de soporte.

EFECTIVIDAD: medida del impacto de la gestion tanto en el logro de los
resultados planificados, como en el manejo de los recursos utlizados y

disponibles.

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

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

ENFOQUE BASADO EN LOS PROCESOS: identificacién y gestion sistematica
de los procesos empleados en las entidades. En particular, las interacciones entre

tales procesos se conocen como "enfoque basado en los procesos".
ESPECIFICACION: documento que establece requisitos.

ESTRUCTURA DE LA ENTIDAD: disposicién de responsabilidades, autoridades y

relaciones entre el personal.
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GESTION: actividades coordinadas para dirigir y controlar una entidad.

INFRAESTRUCTURA: sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios

para el funcionamiento de una entidad.

MANUAL DE LA CALIDAD: documento que especifica el sistema de gestién de la

calidad de una entidad.

MARCO LEGAL VIGENTE: leyes, decretos, resoluciones, ordenanzas y directivas
gue regulan o inciden, directa o indirectamente, la prestacion del servicio

educativo.

MEJORA CONTINUA: accion permanente realizada con el fin de aumentar la

capacidad para cumplir los requisitos y optimizar el desemperio.

MISION DE UNA ENTIDAD: se entiende como el objeto social o la razén de ser

de la entidad.
NO CONFORMIDAD: incumplimiento de un requisito.

OBJETIVO DE LA CALIDAD: algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la

calidad.

PARTE INTERESADA: organizacion, persona o grupo que tenga un interés en el

desempeifio de una entidad.

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

la calidad.
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POLITICA DE LA CALIDAD DE UNA ENTIDAD: intencion(es) global(es) y
orientacion(es) relativa(s) a la calidad tal como se expresan formalmente por la
alta direccién de la entidad.

PROCEDIMIENTO: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un
proceso. NOTA: es recomendable que los procedimientos definan, como minimo:
guién hace qué, dénde, cuando, por qué y como.

PROCESO: conjunto de actividades relacionadas mutuamente o que interactian

para generar valor y las cuales transforman elementos de entrada en resultados.
PRODUCTO O SERVICIO: resultado de un proceso o un conjunto de procesos.
PROVEEDOR: organizacion o persona que proporciona un producto y/o servicio.

EJEMPLO Productor, distribuidor, minorista o vendedor de un producto, o

prestador de un servicio.

REGISTRO: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona

evidencia de actividades desempefiadas.

REQUISITO: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.

RESPONSABILIDAD: derecho natural u otorgado a un individuo en funcién de su

competencia para reconocer y aceptar las consecuencias de un hecho.

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

objetivos establecidos.
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RIESGO: toda posibilidad de ocurrencia de aquella situacibn que pueda
entorpecer el desarrollo normal de las funciones de la entidad y le impidan el logro

de sus objetivos.

SATISFACCION DEL CLIENTE: percepcion del cliente sobre el grado en que se

han cumplido sus requisitos y expectativas.
SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

SISTEMA: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian con

el fin de lograr un propasito.

TRAZABILIDAD: capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacion

de todo aquello que esta bajo consideracion.

VALIDACION: confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de que

se han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica prevista.

VERIFICACION: confirmacion, mediante la aportacion de evidencia objetiva, de

gue se han cumplido los requisitos especificados.
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COSTOS PARA EL DESARROLLO DEL TRABAJO

RUBRO EST uUIS EMPRESA
RECURSOS Direccion X
HUMANOS Tutor X
Asesor $ 3.000.000
Estudiante tiempo $ 3.000.000
Completo durante 6
meses
PAPELERIA Computador $ 1.000.000
Impresora $ 250.000
Tinta para Impresora $ 100.000
Papeleria (Fotocopias, $ 150.000
Resmas, etc.)
OTROS EGRESQOS | Transporte 1.000.000
TOTAL $ 1.000.000
ESTUDIANTE
TOTAL $7.500.000
EMPRESA
GRAN TOTAL $ 8.500.000
MANTENIMIENTO DE EQUIPOS Y HERRAMIENTAS EMPRESA
MANTENIMIENTO  Mantenimiento preventivo de equipos y $ 2.250.000
herramientas
Calibracidn y/o verificacion de equipos $ 1.250.000
OTROS Refrigerios capacitaciones, material suministrado $ 1.000.000
GASTOS A CUBRIR AL CULMINAR EL PROCESO DE EMPRESA
CERTIFICACION
AUDITORIAS Auditorias de certificacion $ 6.000.000
TOTAL COSTO TOTAL ESTIMADO DEL $19.000.000
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ANEXO 9
PROGRAMA ANUAL DE AUDITORIAS
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Programacion de auditorias por procesos

N° Proceso Fecha Auditor

1 Gestion Gerencial y 04/04/2012 Coordln.auon de
Control calidad

2 Gestion Comercial | 04/04/2012 | Coordinacion de
calidad

3 Planlflcacpr,m y 04/04/2012 Coordln.amon de
Construccioén calidad

4 Talento Humano 04/04/2012 Coordln.amon de
calidad

5 Gestion de Suministros | 05/04/2012 Coordln.auon de
calidad

6 Gestion de Calidad | 05/04/2012 | oordinacion de
calidad

7 Mantenimiento 05/04/2012 Coordinacion de

calidad
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