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RESUMEN

TITULO DISENO, DOCUMENTACION, IMPLEMENTACION Y EVALUACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD BASADO EN LOS REQUISITOS DE LA NTC ISO 9001: 2008 PARA
SERBOX LTDA. *

AUTORA GOMEZ ARCHILA, Saida Mireya **

PALABRAS CLAVES: Sistema de Gestion de la Calidad, 1SO 9001, Indicadores de Gestion,
Auditoria, Accion de Mejora, Enfoque al Cliente, Mejoramiento Continuo.

DESCRIPCION

Los Sistemas de Gestidn de la Calidad se establecen para alcanzar altos niveles de satisfaccion de
los clientes, incrementando la eficacia de los procesos, paso importante que entrega un analisis
global, creando conciencia de la necesidad en la adopcion de un mecanismo que permita
controlar, evaluar y optimizar los procesos misionales y de apoyo en el desarrollo de las labores de
ejecucidn y administracion de los proyectos que realiza Serbox Ltda.

Serbox Ltda., es una empresa de Ingenieria que trabaja por proyectos, actualmente se encuentra
en desarrollo de su plan estratégico, el cual tiene establecido como uno de sus objetivos la
implementacién del sistema de gestién de la calidad de acuerdo los requisitos de la NTC ISO
9001:2008 que permita el control en el desarrollo de sus actividades gestionando la organizacion
por medio de procesos con el fin de mejorar la productividad, competitividad y el posicionamiento,
para satisfacer las necesidades y expectativas de sus Clientes a través de la prestacion de
servicios de calidad.

Este documento contiene el desarrollo del proyecto por etapas iniciando con el diagnéstico inicial
del cumplimiento de los requisitos de la norma como punto de partida que permita la elaboracion
de la documentacién para la posterior implementacién de todos los documentos en todas la areas
de la empresa con la realizacién de dos auditorias internas, y finalmente un diagndstico final que
permite determinar el avance de todo el proceso. Al final del libro se presentan las conclusiones y
recomendaciones logradas a partir de la realizacién del proyecto.

*Practica Empresarial
**Facultad de Ingenierias Fisico Mecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales-
Ingenieria Industrial. Director del Proyecto: Ing. Jorge Eliécer Figueroa Vargas.
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ABSTRACT

TITLE DESIGN, DOCUMENTATION, IMPLEMENTATION AND EVALUATION WHITIN
MANAGEMENT SYSTEM OF QUALITY BASED ON REQUIREMENTS OF THE NTC 9001:2008
AT ENTERPRISE SERBOX LTDA*

AUTHORS GOMEZ ARCHILA, Saida Mireya**

KEYWORDS: Management system quality, ISO 9001, management indicators, audit, actions
enhances, Customer Focus, Continuous Improvement.

DESCRIPTION

The quality management system establish for ensuring customer high satisfaction, incrementing the
efficacy of the process, important step that delivery a global analysis, create awareness of the
necessity to adopt a mechanism than permit  control, evaluate and optimize the mission
statements and support in the development task of the implementation and management of
projects of SERBOX LTDA.

Serbox Ltda is an engineering company working on projects, currently in development of its
strategic plan, which has established itself as one of its objectives the implementation of the system
of quality management in accordance with the requirements of ISO NTC 9001:2008 enabling
controls on the development of its activities for managing the organization through processes in
order to improve productivity, competitiveness and positioning to satisfy the needs and expectations
of its clients through the provision of services quality.

This document contains the project in stages beginning with the initial diagnosis of compliance with
the requirements of the standard as a starting point that allows the construction of documentation
for the subsequent implementation of all documents in all areas of the company with the conducting
two internal audits, and finally, a diagnosis for determining the progress of the whole process. At the
end of the book presents the conclusions and recommendations achieved from the project.

* Business Practice
**Faculty of Fysical-Mechanical Engineerings. School of industrial and Employers. Project Director:
Jorge Eliécer Figueroa Vargas.
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INTRODUCCION

La Calidad como un requisito necesario para el desarrollo de productos y
servicios, se considera una de las armas con las que se debe contar para lanzarse
a la conquista de nuevos mercados; es un auxiliar valioso para el mercadeo de
productos y servicios tanto en el pais como en el extranjero, es una categoria
tendiente siempre a la excelencia. Se puede definir como un proceso de
mejoramiento continuo en donde todas las areas de la empresa participan
activamente en el desarrollo de productos y servicios, que buscan satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente logrando mayores niveles de productividad.
Las relaciones humanas eficientes son basicas en el aseguramiento de la calidad,
su efecto positivo es crear en el personal responsabilidad e interés en producir
bienes y servicios con cero defectos, haciendo bien las cosas desde la primera
vez, entregando productos con satisfaccion total de acuerdo a las normas

establecidas.

Es asi como Serbox Ltda., a través de la implementacion del sistema de gestion
de la calidad busca revisar y optimizar el mejoramiento de los procesos, obtener
mayor posicionamiento estratégico y competitivo y ampliar el volumen de
operaciones en el territorio Santandereano, con la vision de expandirse a nivel
nacional. Asi mismo satisfacer y beneficiar a sus clientes a través de la
cooperacion y sinergia entre los integrantes de la organizacion. Para implementar
esta vision de la calidad se fortalece la cultura organizacional basada en la

motivacion, el deseo, Y el liderazgo de todos los actores internos y externos.

16



1. GENERALIDADES

1.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar, documentar, implementar y evaluar el sistema de gestion de la calidad
para la Empresa Serbox Ltda., basado en los requisitos de la Norma Técnica
Colombiana 1SO 9001:2008.

1.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Realizar un diagnostico de la situacién actual de Serbox Ltda., frente al
cumplimiento de los requisitos establecidos en la NTC ISO 9001:2008.

o Revisar el mapa de procesos de la organizacion.

o Elaborar las caracterizaciones de los procesos identificados

o Elaborar la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad de Serbox
Ltda.

o Desarrollar los mecanismos de seguimiento y medicion de los procesos
establecidos para monitorear el mejoramiento continuo de la empresa.

o Realizar la socializacion y capacitacion en el manejo de la documentacion
definida, a todo el personal que lidera los procesos de la organizacion.

o Implementar en las actividades diarias de la empresa los requisitos y
documentos definidos en el Sistema de Gestion de Calidad.

o Verificar la conformidad del sistema de gestion de calidad propuesto con los
requisitos de la norma ISO 9001:2008, mediante la ejecucién de dos auditorias
internas a todos los procesos, junto con la elaboracion e implementacién de sus

respectivos planes de mejoramiento.
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1.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente SERBOX LTDA se encuentra en desarrollo de su plan estratégico,
éste es un paso importante que ha entregado un analisis global de los procesos,
creando conciencia de la necesidad en la adopcién de un mecanismo que permita
detallar, controlar, evaluar y optimizar los procesos operativos, tacticos y
estratégicos en el desarrollo de las labores de ejecucion y administracion de los
proyectos que realiza la empresa, facilitando el ejercicio integrado de los procesos
identificados en las areas lo que permite observar la imperante necesidad de la
implantacion de un sistema de gestion de la calidad.

Para ampliar el volumen de operaciones de la empresa, ingresar a nuevos
mercados y lograr contratos de mayor cuantia, es un requisito indispensable estar
certificado con normas internacionales que mejoren la gestion de los procesos de
la organizacion, especificamente con la norma ISO 9001. Con la certificacion se
mejora el desarrollo de las operaciones internas, disminuyendo los riesgos
actuales de incumplimiento en especificaciones técnicas y requisitos legales.
Ademas el Sistema de calidad exige la incorporacion de actividades de planeacion
y control, lo cual representa un aporte valioso para la empresa considerando que

estos aspectos requieren fortalecimiento.

De acuerdo al problema identificado, la Gerencia de Serbox Ltda., ha considerado

la iniciativa de certificar el modelo de gestién con el propésito de impulsar el

crecimiento y mejoramiento continuo de los procesos y de la misma organizacion.

1.4. JUSTIFICACION

El rdpido movimiento del mercado, la alta competencia y la exigencia de los

clientes, con necesidades cada vez mas demandantes, hacen necesario buscar
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herramientas gerenciales que permitan controlar el desarrollo de las actividades
acorde a lo establecido, donde se pueda verificar el cumplimiento de los objetivos
y metas trazadas. Es asi como las empresas son llevadas a adoptar mecanismos
que les permitan no solo la produccién y prestacion de servicios de alta calidad

sino la mejora del desempefio en cuanto a su compromiso Yy aporte a la sociedad.

De ésta manera Serbox Ltda., busca la implementacion, mantenimiento y mejora
del sistema de gestion de la calidad, con un enfoque donde los resultados
deseados se alcancen eficientemente, estableciendo las actividades y gestionando

los recursos relacionados como un proceso.

Estas acciones de mejora orientan la organizacion hacia el logro de la misién y la
visién, creando conciencia en el personal de todos los niveles, acerca de la
importancia de implementar un sistema de gestion de la calidad con un alto nivel

de participacion.

La adopcion de éste sistema permite que la organizacion actie de manera efectiva
en el manejo de los recursos y el desarrollo humano, generando confianza en la
capacidad de los procesos y en la entrega de productos y servicios de calidad a la
sociedad; ya que la implementacion del sistema brinda instrumentos que permiten
orientar y conducir un mejor desempefio logrando la efectividad y transparencia en
el cumplimiento del servicio, contribuyendo al mejoramiento continuo de la

organizacion.
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2. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Serbox Ltda., es una empresa dedicada al Disefio y construccion de obras civiles,
mantenimiento preventivo, correctivo y modernizacion de bienes muebles e
inmuebles en el area Civil y Eléctrica. Fundada el 19 de agosto del afio 2005 por
un grupo de profesionales y expertos técnicos que dirigen las actividades de la

empresa.

Representante Legal: Genny Paola Martinez Archila, con c.c. 63.523.519

No. empleados: 10 empleados; Nit: 900.045.208-3.

Ubicacion de la operacion: Cra 33 No. 49-35 oficina 111

Descripcion de los productos: Construccion de losas de puentes vehiculares,
construccion de obras de arte y actividades de mantenimiento de vias.
Mantenimiento de instalaciones locativas. Disefios para aplicacion de buenas
practicas de manufactura.

Mercado que atiende actualmente: Santander

2.1. RESENA HISTORICA

Serbox Ltda., es una empresa dedicada al Disefio y construccion de obras civiles,
mantenimiento preventivo, correctivo y modernizacion de bienes muebles e
inmuebles en el area Civil y Eléctrica. Fue fundada en el afio 2005 por un grupo
de profesionales y expertos técnicos quienes dirigen las actividades de la
empresa, esta conformado por:

Un Tecnéblogo Electrénico: con experiencia de 15 afios como contratista en el

sector de la Construccion.
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Una Ingeniera Civil: experta en Sistemas de Gestibn de la Calidad,
ambiental y salud ocupacional.
Una Ingeniera Industrial: Con experiencia en la elaboracion de planes de Negocio

y administracion de sistemas de Gestion de la calidad.

En el afio 2008 la empresa consolida su crecimiento en obras de Ingenieria Civil
sobre vias y amplia el volumen de operaciones. Para el afio 2009 se proyecta la
ampliacion del portafolio de servicios en obras de Ingenieria Civil para adecuacion
de instalaciones industriales y la definicion de alianzas estratégicas para nuevas
oportunidades de negocios.

2.2. MISION

Serbox Ltda. Es una empresa comprometida con la satisfaccion de las
necesidades de sus clientes, mediante la provision de servicios de excelencia y
productos de alta calidad relacionados con la Consultoria en Disefio, interventoria
y planeacion de proyectos Arquitecténicos y de ingenieria civil, Construccion y
mantenimiento integral de edificaciones y obras civiles en general, mantenimiento
eléctrico y electromecéanico, Consultoria Empresarial y gestion de proyectos de

innovacion tecnoldgica.

2.3. VISION

En el 2011 Serbox Ltda., aumentara su volumen de operaciones rentablemente a
nivel nacional, siendo reconocido en el mercado por su excelencia y alto nivel de
cumplimiento. Lo que exigird ser mas innovadores, profesionales y promotores del
mejoramiento continuo, para anticiparnos a las necesidades y expectativas de los

clientes y explorar nuevos negocios, mercados y productos.
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2.4. VALORES
e (Calidad
e Trabajo en equipo
e Responsabilidad
e Innovacion

2.5. ORGANIGRAMA

Ver figura 1.

2.6. POLITICA EMPRESARIAL

Serbox Ltda., promueve en su equipo humano una cultura de honestidad,
integridad y claridad, como guia en el desarrollo de las actividades misionales.

2.7. PROPUESTA DE VALOR

Serbox Ltda., tendra a su disposicién un equipo experto para la ejecucién de obras
civiles de infraestructura vial y la asesoria e implementacion de las normas
técnicas aplicables a las instalaciones locativas de todos los sectores
empresariales, optimizando sus recursos, seleccionando la mejor alternativa para

el desarrollo de sus proyectos y cumplimiento el tiempo de ejecucion de obra.

22



Figura 1: Organigrama de Serbox Ltda.
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3. MARCO TEORICO

3.1. EVOLUCION DE LA CALIDAD

“La calidad es un concepto que ha ido evolucionando con el paso de los afios,
sus manifestaciones se comienzan a observar aproximadamente desde 1400

antes de Cristo, en la era de las piramides.”

A mediados del siglo XVIII se inicié el reconocimiento de la variabilidad de los
procesos y el control de la calidad se convirti6 en un componente critico de los
procesos de produccién. A mediados del siglo XIX Alfredo Pareto sac6 a la luz
publica el diagrama de Pareto, a través del cual se pueden detectar las causas del

problema que tienen mas relevancia.

Seguidamente el siglo XX fue un siglo de grandes aportes, la revolucién industrial
vio aparecer el concepto de la especializacion laboral, donde Frederick Taylor
separd las funciones de planeacion y ejecucién, asimismo las fabricas crearon los
departamentos de control de calidad. Hacia 1925 se introdujo el término
aseguramiento de la calidad y la calidad se convirti6 en una disciplina técnica
apoyada en la estadistica. Dentro de los mayores aportes al proceso de evolucion
de la calidad se destaca Henry Ford quien estableci6 muchas de las bases de lo
gue se conoce como calidad total. Otro gran aporte es el realizado por el sefor
Kauro Ishikawa quien crea los diagramas causa efecto, como una de las
herramientas de ordenacion de ideas, mediante el criterio de sus relaciones de

causalidad.

! HOYOS TORRES, William. Un libro de Calidad. Evolucion Histérica de la calidad. Primera

Edicién. Bucaramanga, 2006.

24



La segunda guerra mundial impulsé extraordinariamente el control de calidad en
los Estados Unidos, como respuesta a la necesidad de producir rapidamente

suministros bélicos de elevada fiabilidad.

Hacia 1950 William E. Demming y Joseph Juran trasladan sus conocimientos
sobre calidad al Japén, logrando la integracion de la calidad en todas las fabricas
y se desarrolla la cultura del mejoramiento continuo (kaisen). Hacia 1970 los
aportes al tema de la calidad son significativos, surgen conceptos como seis
sigma, TQM o administracion de la calidad total, también aportes como los de
Crosby y Taguchi, en la década de los 90 hacen surgir valiosas herramientas para

el mejoramiento de la calidad.

En el nuevo milenio la administracion y control de la calidad se reconocen como
los cimientos de la competitividad en los negocios, ya que se activan

proactivamente con todas las practicas comerciales y de los negocios.

3.2.1SO

“La organizacion internacional para la estandarizacién, mejor conocida como 1SO,
(se tomé del griego isos que quiere decir igualdad, y se utiliza como prefijo para
todas las normas publicadas por este organismo), conformada por representantes
de los cuerpos normalizadores de aproximadamente cien paises, fue establecida
en 1946 con el objeto de promover la estandarizacion internacional, de tal manera
gue se facilitara el intercambio internacional de bienes y servicios asi como el

desarrollo cientifico y tecnolégico.”*

2 Un poco de historia. Sistema integrado de gestion académica administrativa [on line]

www.uptc.edu.co/sigma/standares/. Consulta 20 de marzo de 2009.
* Informacion y herramientas sobre 1SO 9001, [on line] www.9001-Colombia.com. Consulta 20 de
marzo de 2009.
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Cuando el comité técnico TC176, encargado de la normalizaciéon de
Aseguramiento y Administracion de Calidad, inici6 sus trabajos en 1980, se
enfrentd al gran reto de alcanzar un consenso entre las diferentes filosofias y
conceptos de calidad existentes. Dentro de sus objetivos estaba el desarrollar un
codigo minimo de précticas de administracion, aplicable a todo tipo de empresa,
de aseguramiento y administracion de calidad. Esta lista de practicas debia
representar o que una empresa estaba obligada a hacer como minimo para poder
responder a los requerimientos de un mercado competitivo. Desde este punto de
vista, también significaba una base para poder establecer acuerdos sobre las
responsabilidades de proveedores y compradores respecto a la calidad de los

bienes o servicios intercambiados.

3.3. FAMILIA DE NORMAS IS0O-9000
o ISO 9000:2005: Sistemas de Gestion de la Calidad — Fundamentos y
vocabulario. referencia normativa para la aplicacion de ISO 9001:2008.

e |SO 9001:2008: Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos. Es la Unica
norma de la familia ISO 9000 certificable.

e |SO 9004: 2002: Sistemas de Gestion de la Calidad —Directrices para la

mejora del desempefo. Actualmente se encuentra en revision.

e |SO 19011 Version 2002. Para el desarrollo de auditorias tanto de sistemas
de gestion de la calidad como de Gestion Ambiental.

3.3.1. 1ISO 9001: 2008

La dltima version de la norma ISO 9001:2008 fue publicada en Noviembre de
2008, trabajo realizado por el Comité ISO TC/176/SC2. Mantiene de forma
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general la filosofia del enfoque en procesos y los ocho principios de gestidn de la
calidad.

Principios de Gestién de la Calidad
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 la

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
los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los

clientes.

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

organizacion.

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

para el beneficio de la organizacion.

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

COmMO un proceso.

* NTC-1SO 9000-2005, Sistemas de Gestién de la calidad fundamentos y vocabulario, Principios de
Gestion de la Calidad.
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Enfoque de sistema para la gestion: identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia

de una organizacion en el logro de sus objetivos.

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

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: las decisiones eficaces

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

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas

de sistemas de gestion de la calidad de la familia 1SO 9000.

La norma ISO 9001:2008, promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de
gestion de la calidad, para aumentar la satisfacciéon del cliente mediante el

cumplimento de los requisitos.

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos que se
muestra en la tabla 1, ilustra los vinculos entre los procesos presentados en los
capitulos 4 al 8. Se observa que los clientes juegan un papel significativo para
definir los requisitos como elementos de entrada. El modelo cubre todos los

requisitos de ésta norma internacional.
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Tabla 1. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en Procesos

Planificar: | Establecer los objetivos y procesos necesarios para
Conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las
politicas de la organizacion.

Hacer: Implementar los procesos.

Verificar: | Realizar el seguimiento y la medicién de los procesos y los productos
respecto a las politicas, los objetivos, y los requisitos para el producto,
e informar sobre los resultados.

Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los
procesos.

Fuente: NTC ISO 9001:2008
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4. METODOLOGIA

Para la implementacion del sistema de gestion de la calidad, Serbox Ltda., contd
con la asesoria de Concalidad Ltda. Antes de iniciar el disefio e implementacion
del sistema de gestion de la calidad, se formularon las siguientes etapas para el

desarrollo del proyecto.

Figura 2: Etapas de desarrollo del proyecto

Fuente: Autora del proyecto

Diagnoéstico Inicial: con el acompafamiento del consultor de Concalidad, se
realiza la visita a la empresa, para determinar el nivel actual de cumplimiento de
Serbox Ltda., en las actividades diarias, frente a los requisitos de la norma ISO

9001:2008. Se elabora un informe con el resultado del diagnostico.

Planificacién: La planificacion del sistema de gestion de la calidad se presenta en

el cronograma de actividades.

Documentacion: mediante reuniones Yy capacitaciones semanales con el
consultor y el equipo de calidad, se define la documentacién de acuerdo a las
necesidades de Serbox Ltda., con base en los requisitos de la norma NTC ISO
9001:2008.
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Implementacion: mediante reuniones se capacitdé a todo el personal de la
organizacion en la forma de utilizar la documentacion establecida y la importancia
de aplicarla en las actividades diarias. EI Coordinador de calidad (Estudiante en
practica) se involucra directamente en las actividades de la organizacion y asegura
la implementacion de los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad en los

procesos.

Evaluacion: se realiza el analisis de datos para verificar el cumplimiento de metas
definidas para los indicadores. Se ejecutaron 2 auditorias internas a los procesos

para verificar el nivel de implementacion e identificar acciones de mejora.

Diagnostico Final: con el acompafamiento del consultor de Concalidad, se
realizé la inspeccion de todos los procesos, para determinar el avance en el
cumplimiento de Serbox Ltda., en cada una de las actividades diarias, frente a los
requisitos de la norma ISO 9001:2008. Se elabord un informe con el resultado final

del diagnastico.

4.1. DIAGNOSTICO INICIAL

Con la asesoria de Concalidad Ltda., se desarroll6 la etapa de diagndstico inicial,
para determinar el nivel de cumplimiento del sistema de gestion de la calidad en
Serbox Ltda., respecto a lo establecido en la norma NTC ISO 9001:2008.

4.1.1. Metodologia para realizar el diagndstico

Para realizar el analisis se dieron a conocer los requisitos de la norma NTC I1SO
9001:2008 al equipo de calidad, por parte del Asesor de Concalidad Ltda.,

mediante la capacitacion numero 1: Sensibilizacion al Sistema de Gestion de la

Calidad, con el objetivo de estudiar y comprender los conceptos generales y
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principios de la norma NTC ISO 9001:2008, para familiarizar el equipo con cada
uno de los requisitos y determinar la aplicabilidad en las areas de la organizacion.
Se generaron espacios para resolver dudas por parte del asesor, dejando acceso

al material de lectura (NTC ISO 9001:2008), para los participantes.

El proceso de recoleccion de informacion se desarrollé a través de la observacion
a la ejecucion de las actividades, también mediante la revision de algunos
documentos de la organizacion, y por medio de comunicacion directa con el
personal. Se analiza cada requisito de la norma, confrontandolo con la situacién

actual de la organizacion, (Ver Anexo A).
Para hallar el nivel de cumplimiento inicial del sistema de gestién de la calidad, se
asignan criterios de evaluacion de acuerdo a las indicaciones de la tabla 2;

utilizando la escala de valoracion de la tabla 3.

Tabla 2. Criterios de evaluacion

INDICACIONES

1. De acuerdo al estado de avance del sistema de gestion se asigna el numero
1 en la escala de valoracién correspondiente

2. Cuando un elemento no aplique al sistema, coloque “NA” en la casilla de
“avance actividad”

3. Los resultados del diagnostico se grafican y se entregan al cliente.

Fuente: Informe de diagnéstico Concalidad Ltda.

Tabla 3: Escala de valoracion

ESCALA DE VALORACION

No esté definido

0. Definido informalmente, no esta documentado

1. Se tiene documentado pero no estd normalizado

2. Se encuentra normalizado e implementado parcialmente

3. Se tiene implementado

4. Se evidencian mejoras del requisito

5. Se han realizado auditorias con implementacion de acciones de mejora

Fuente: Informe de diagnostico Concalidad Ltda.
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A continuacion se presenta un resumen del diagnéstico inicial para Serbox Ltda.,
mediante la evaluacion del cumplimiento de los requisitos aplicables de la NTC
ISO 9001:2008.

Para hallar el nivel de cumplimiento inicial se analizaron uno a uno los numerales

de la norma clasificandolos de acuerdo a la escala da valoracion. Ver tabla 4.

Tabla 4: Nivel de cumplimiento inicial del SGC en Serbox Ltda.

%
NUMERALES REQUISITOS 1(2|3|4]|5| ACTIVIDA | REAL
D

REQUISITOS GENERALES / ENFOQUE A
PROCESOS

17%

4. SISTEMA DE
GESTION DE LA REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
CALIDAD

17%
27%

0%
MANUAL DE CALIDAD

50%
CONTROL DE LOS DOCUMENTOS

50%
CONTROL DE LOS REGISTROS

) 17%
COMPROMISO DE LA DIRECCION

17%
ENFOQUE AL CLIENTE

POLITICA DE CALIDAD

33% 19%
5. RESPONSA OBJETIVOS DE CALIDAD
BILIDAD DE LA

DIRECCION PLANIFICACION DE LA CALIDAD

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

COMUNICACION INTERNA

REVISION POR LA DIRECCION

17%
PROVISION DE RECURSOS

. 0% 8%
6. GESTION DE RECURSOS HUMANOS

RECURSOS

17%
INFRAESTRUCTURA

0%
AMBIENTE DE TRABAJO

0%
PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL
PRODUCTO

17%
PROCESOS RELACIONADOS CON EL
CLIENTE

PLANIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO
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NUMERALES

REQUISITOS

7. REALIZACION DEL
PRODUCTO

ENTRADAS AL DISENO Y DESARROLLO

RESULTADOS DEL DISENO Y DESARROLLO

REVISION DEL DISENO Y DESARROLLO

VERIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

VALIDACION DEL DISENO Y DESARROLLO

CONTROL DE LOS CAMBIOS DEL DISENO Y
DESAR.

PROCESO DE COMPRAS

INFORMACION DE COMPRAS

VERIFICACION DEL PRODUCTO COMPRADO

CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA
PRESTACION DEL SERVICIO.

IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

PROPIEDAD DEL CLIENTE

PRESERVACION DEL PRODUCTO O SERVICIO

CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE
SEGUIMIENTO Y MEDICION

8. MEDICION, ANALISIS
Y MEJORA

SATISFACCION DEL CLIENTE

AUDITORIA INTERNA

SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS
PROCESOS

SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO

CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

ANALISIS DE DATOS

MEJORA DE LA CALIDAD

Fuente: Informe de diagndstico Concalidad Ltda.

4.2. RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

3| 4| 5| ACTIVIDA

D

%
REAL

0%

17%

3%

0%

6 %

0%

0%

0%

0%

0%

0%

12%

La figura 3 permite visualizar el Porcentaje de cumplimiento de los requisitos por
capitulo de la NTC ISO 9001:2008.
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Figura 3: Porcentaje de cumplimiento inicial de los requisitos de la NTC ISO
9001:2008, por capitulos.

100% A
90% -
80% -
70% A
60% A
50% A
40% - 27%
30%
20%
10%
0%

4.SISTEMA DE GESTION 5. RESPOMSZBILIDAD DE 6.GESTION DE 7.REALIZACION DEL  8.MEDICION, ANALISIS v
DE LA CALIDAD LADIRECCION RECURSOS PRODUCTOC MEJOR A

Fuente: Informe de diagnéstico Concalidad Ltda.

El capitulo 4 presenta el mayor porcentaje de cumplimiento de los requisitos, lo
que evidencia la necesidad de avanzar en el desarrollo e implementacion de éste
y los demas capitulos de la NTC ISO 9001:2008, para aumentar el nivel de

conformidad con la norma.

El porcentaje de cumplimiento total de la norma se calcul6 asi:

Avance del proceso= (3> % por capitulo/5)*100
Donde:
Avance del proceso= ((27+19+8+6+0)/5)*100=12%

El nivel de cumplimiento del avance del proceso del sistema de gestion de la
calidad es bajo; lo que evidencia la necesidad de implementar un sistema de
gestion de la calidad acorde a las necesidades de Serbox Ltda., en busca de
mejorar la satisfaccion del cliente y llevar un mejor control de las operaciones que

realiza la organizacion.
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4.3. CONCLUSION DEL DIAGNOSTICO

Luego de realizado el andlisis a la organizacion respecto al cumplimiento de los
requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2008, se considera oportuno especificar las

actividades y aspectos mas relevantes encontrados:

Actividades a realizar:

Entre las actividades a realizar se destacan:

o Elaborar las caracterizaciones de los procesos

o Elaborar la documentacion y normalizacion de los documentos del sistema de
gestién de la calidad

o Elaborar el manual de la calidad

o Establecer metodologia para elaboracion de planes de calidad

o Implementacion de los documentos a todos los procesos, para mantener el
sistema de gestidn de la calidad.

o Realizar evaluacién al sistema luego de la implementacion.

Aspectos a destacar:

e  Se observa compromiso por parte de la direccién para la implementacion del
sistema de gestion de la calidad

o Existen comunicacion efectiva en el equipo de calidad

o La disposiciéon del personal para atender las capacitaciones es buena

e  Se cuenta con la planeacion del Consultor para la implementacion del
sistema de gestion de la calidad, lo que permite el desarrollo de las actividades de

manera planificada.
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5. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Para el disefio del sistema de gestion de la calidad, Serbox Ltda., conté con la
asesoria de Concalidad Ltda., la cual se encargo de asesorar en el disefio,

documentacion, implementacion y auditorias a los procesos de la organizacion.

Se conformd un equipo de calidad que permitio la realizacion de la planeacién en

cada una de las etapas.

5.1. EQUIPO DE CALIDAD

Serbox Ltda., con el propésito de planificar e implementar un sistema de gestion
de la calidad acorde a sus necesidades crea el equipo de calidad conformado por

las siguientes personas:

Consultor externo: Asesora de Concalidad Ltda.

Responsabilidades:

v' Realizar el diagnéstico inicial del sistema de gestion de la calidad

v' Establecer la planeacion del sistema de gestién de la calidad

v' Asesorar el proceso de disefio e implementacion del sistema de gestion de la
calidad

v' Asesorar la realizacion de auditorias internas

v' Dar sugerencias durante el desarrollo del sistema de gestion de la calidad

v' Atender y analizar las inquietudes del equipo

v' Realizar el diagnéstico final del sistema de gestion de la calidad con la

colaboracién de la Coordinadora de calidad, (Estudiante en practica).
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Coordinadora de calidad: (Estudiante en practica) Saida Mireya Gomez.
Responsabilidades:

v' Elaborar la documentacion del sistema de gestiéon de la calidad con la
asesoria del Consultor.

v' Dar a conocer los formatos, procedimientos y documentos del sistema de
gestidn de la calidad a los responsables de los procesos de la organizacion
Apoyar el proceso de implementacion del sistema de gestion de la calidad
Realizar calculo de indicadores con los datos proporcionados por la direccion
Elaborar informes para revision de la gerencia

Planear la realizacion de las auditorias con la gerencia

Mejorar, reformar y actualizar la documentacion cuando sea necesario

RN NN SR

Brindar apoyo en la identificacion de acciones de mejora

Coordinador de proyectos: Tecndlogo Electronico

Responsabilidades:

v' Cooperar durante el desarrollo del sistema de gestion de la calidad, dando
informacion de cada proceso que es responsable, con base en la experiencia de
los proyectos realizados.

v" Revisar los documentos del proceso que lidera para verificar la conveniencia
y aplicabilidad de los mismos.

v' Cooperar en la planificacién de las auditorias en las obras

v' Informar sobre cambios en la realizacion de los proyectos que afecten de
manera directa la planeacién del sistema de gestion de la calidad

5.2. METODOLOGIA

Tomando como referencia los resultados del diagndstico inicial, se realiz6 la

planificacion para el disefio e implementacion del sistema de gestion de la calidad.
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Siguiendo la programacion aprobada, el consultor dicté las capacitaciones
referentes a los requisitos de la norma ISO 9001:2008 citando reuniones
programadas a las cuales asistieron los integrantes del equipo de Calidad de
Serbox Ltda.

En las capacitaciones se profundizo en el estudio de cada requisito de la norma,
permitiendo identificar la forma como aplica cada uno de ellos a los procesos

establecidos para Serbox.

Las capacitaciones de desarrollaron mediante la exposicion de los temas en
medios audiovisuales, con explicaciones de la asesora de Concalidad, dejando

espacios para preguntas y retroalimentaciéon de los contenidos.

Ver tabla 5: Capacitaciones al equipo de calidad.

Ademas de las capacitaciones la Coordinadora de calidad (Estudiante en practica)
particip6 en otras actividades de formacion, con el objetivo ampliar los
conocimientos de manera que fuesen aplicables a la evaluacion del Sistema de

Gestion de la calidad. Las actividades de formacién son las siguientes:

Actividad N° 1.

Nombre: Curso de Auditor Interno en la NTC ISO 9001:2008

Fecha de realizacion: 18-19-20 de junio de 2009

Lugar: Hotel Guane, Bucaramanga

Intensidad horaria: 24 horas

Objetivo: Recibir formacion para obtener el certificado de Auditor Interno bajo los
requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008 y la NTC ISO 19011:02Presentado
por: Concalidad Ltda.

Dirigido a: Empresas y demas partes interesadas de la regién.. (Ver anexo B).
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Tabla 5: Capacitaciones al Equipo de Calidad.

N° TEMA OBJETIVO FECHA
1 Sensibilizacion Sistema de | Estudiar y comprender los beneficios e | 5 de mayo/09
Gestion de la Calidad importancia de implementar un SGC

2 Control de documentos y | Comprender las especificaciones del | 12 de mayo/09
politica de calidad requisito 4 NTC ISO 9001:2008.

3 Capacitacion del proceso | Estudiar el requisito 7.4 NTC ISO | 12 de mayo/09
compras 9001:2008.
Planificacién de la | Explicar el requisito 7 NTC ISO | 9 de junio /09

4 realizacion del producto o | 9001:2008
servicio

5 Capacitacién Gestion | Estudiar el requisito 6 NTC ISO | 16 de junio/09
Humana y de recursos 9001:2008
Responsabilidad de la | Dar las bases tedricas del capitulo 5 de 2de

6 direccion la norma NTC ISO 9001:2008 septiembre/09

7 Dar a conocer la forma de aplicacién de 9de
Acciones de mejora los requisitos 8.2.1, 8.5.1, 8.5.2, y 8.53 septiembre/09

PARTICIPANTES CARGO

Asesora de calidad Expositora de los Temas

Saida Mireya GOmez Coordinadora de Calidad

Gonzalo Tolosa Sarache Coordinador de Proyectos

Fuente: Autora del proyecto

Actividad N° 2.

Descripcion: Asistente como auditor observador en auditoria realizada por
Concalidad Ltda., a la Empresa Rodar construcciones

Fecha de realizacion: 22 y 23 de julio de 2009

Intensidad horaria: 16 horas
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Objetivo: Fortalecer los conocimientos en la metodologia para la realizacion de
auditorias internas a los sistemas de gestion de la calidad bajo los lineamientos de
la Norma NTC ISO 19011:02.

Presentado por: Ingeniera Bertha Garcia, Auditor Lider de Concalidad Ltda.

5.3. ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Serbox Ltda., ha establecido como alcance del Sistema de gestion de la calidad la
construccion de obras civiles de infraestructura vial y la consultoria en el disefio e
implementacion de buenas practicas de manufactura en empresas del sector

industrial.

5.4. POLITICA Y OBJETIVOS DE LA CALIDAD

5.5. METODOLOGIA PARA LA ELABORACION DE LA POLITICA

La elaboracion de la politica de calidad se realizdé con el equipo de calidad; para
ello el asesor de Concalidad presenté la metodologia mediante la capacitacion
namero 2: (Control de documentos y politica de calidad), a todos los integrantes
del equipo. Se hizo énfasis en la importancia de que ésta se construya a partir de
las metas de la organizacion y con base a las necesidades del cliente, de manera
gue esté alineada con el propdsito y el sentido de ser de la organizaciéon. Se
recalco la necesidad de incluir el compromiso de mejorar continuamente la eficacia
del sistema de gestion de la calidad, asi mismo, la importancia de que ésta sea
comunicada a los miembros de la organizacion, de manera que se interiorice en el

cumplimiento de los requisitos del cliente.
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Para la estructuracion de la politica de calidad se elaboré una matriz de las metas
de la organizacion y las necesidades del cliente; (Ver anexo C). Las metas de la
organizacion se graficaron en el eje X y las necesidades del cliente en el eje Y.

Se califico la relacion entre las necesidades y las metas, de acuerdo a la siguiente

especificacion:

1. No hay relacién
2. Relacién media

3. Relacién fuerte

Asi las variables con valores superiores a 40 fueron usados en la estructuracion
de la politica de calidad.

Aspectos destacados luego de la valoracion:

Necesidades del cliente:

o Calidad

o Innovacion

e Diferenciacion

o Personal altamente calificado

e cumplimiento de las especificaciones y los tiempos de ejecucion de los

proyectos

Necesidades de la organizacion:
e  Ser lider en servicios integrales
o Ser reconocidos como una empresa lider con excelentes servicios

° Rentabilidad

En el despliegue de la politica de calidad, se observa la relacion directa con cada

uno de los objetivos de la calidad. (Ver anexo D).
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5.6. POLITICA DE LA CALIDAD

Serbox Ltda., se compromete con la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de sus clientes, prestando servicios integrales de excelencia y
suministrando productos de alta calidad, mediante el cumplimiento de los
requisitos y los tiempos de ejecucion de los proyectos; pues cuenta con personal
altamente calificado y comprometido con la busqueda de la innovacion y
mejoramiento continuo, con el fin de ser lideres en servicios integrales y
confiables, logrando la diferenciacién en el mercado y garantizando la rentabilidad

de la organizacion.

5.7. METODOLOGIA PARA ELABORAR LOS OBJETIVOS DE LA CALIDAD

Para la construccion de los objetivos de calidad se tuvo en cuenta que los
objetivos estén directamente relacionados con cada una de las directrices de la
politica, por lo tanto debe existir alineacion entre ellos. Los objetivos de calidad se
miden a través de indicadores de gestion de los procesos, para garantizar la
sostenibilidad del sistema de gestion de la calidad a través del tiempo.

En el momento de la estructuracién de los objetivos de calidad, se tuvo en cuenta
gue estén dirigidos a medir el cumplimiento de los requisitos del cliente. También

deben medir la mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Se recalco la importancia de difusién de los objetivos al personal de la empresa
para garantizar que se tenga una vision compartida, donde cada miembro sea
consciente que éstos se alcanzan a partir de la contribucion de las labores en el

dia a dia.
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5.8. OBJETIVOS DE LA CALIDAD

o Prestar servicios integrales de excelencia y suministrar productos de alta
calidad que aseguren el éxito de los proyectos.

o Ejecutar los proyectos garantizando el cumplimiento de los requisitos y de
los tiempos de ejecucion.

e  Garantizar la competencia del personal promoviendo el compromiso en la
bldsqueda de la innovacion y el mejoramiento continuo.

o Ser lideres en servicios integrales y confiables y lograr la diferenciacion en el
mercado

o Mantener una gestién administrativa que permita lograr la consolidaciéon de la
organizaciéon y 6ptimos resultados rentables.

o Mantener el sistema de gestion de calidad que permita el mejoramiento

continuo de los procesos y aumentar la satisfaccion de los clientes.

5.9. MAPA DE PROCESOS

Es un resumen visual que permite dar una idea general del tamafio y complejidad

de las actividades que realiza la organizacion.

A través del mapa de procesos Serbox Ltda., representa graficamente y de
manera secuencial los procesos identificados. El mapa muestra con flechas el flujo
de informacion entre los procesos y sirve para tener una vista panoramica de los

mismos, Y las interfaces entre ellos. Ver figura 4. Mapa de procesos.

Cuando se inicié el disefio del sistema de gestion de la calidad Serbox Ltda.,

contaba con un mapa de procesos preliminar.
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Figura 4. Mapa de procesos.
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Fuente: Serbox Ltda.
Durante el desarrollo del proyecto se realiza una reuniéon con el equipo de calidad

para revisar el mapa de procesos. Como resultado de la reunién se estimo6

necesario realizar las siguientes modificaciones:
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o Clasificar el proceso comercial como proceso de apoyo y n0O cOmo proceso
misional, segun estaba definido preliminarmente. EI cambio se justifica en que los
procesos misionales son aquellos que producen los ingresos a la organizacion y
estan relacionados directamente con el objeto social.

o Cambiar el nombre del proceso gestion de recursos a proceso gestion
humana y de recursos, la Gerencia considera que el personal no debe ser tratado
como un recurso de la organizacion y el nombre del proceso debe ser coherente

con este concepto.

Los procesos establecidos son los siguientes:

5.9.1. Proceso Gerencial: Este proceso es uno de los procesos motores del
funcionamiento de la organizacion, contiene informacion de salida para todos los
procesos, asi como también recibe informacion de los demés procesos, la cual
describe cada una de las actividades que se llevan a cabo. Es uno de los

pioneros en la implementacién y mejora del sistema de gestion de la calidad.

Objetivo: Dirigir la organizacion de acuerdo con el direccionamiento estratégico,
realizando monitoreo, medicién y mejora al SGC, asegurando la sostenibilidad del

negocio.

5.9.2. Proceso Comercial: Este proceso da informacion de nuevos proyectos en
el mercado, esta pendiente de otrosi o modificaciones a los contratos. Mantiene
al cliente informado ante posibles cambios que surjan durante el desarrollo de las
propuestas o durante su ejecucion; asimismo aplica las acciones de mejora que

surjan en el transcurso de las actividades.
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Objetivo: Buscar y obtener nuevos negocios eficientemente presentando
propuestas ganadoras y  rentables que aseguren el crecimiento de la

organizacion.

5.9.3. Proceso Proyectos y servicios: Proceso de vital importancia, es el
responsable de entregar al cliente la obra o proyecto terminado con las
especificaciones planteadas inicialmente. Se encarga de establecer e identificar el
producto no conforme y de darle el tratamiento respectivo. La guia fundamental
para el desarrollo de los proyectos se encuentra estipulada en los planes de
calidad del proyecto, donde se identifican y especifican los recursos necesarios
para la realizaciéon del mismo. Esta pendiente de la aplicacion de las acciones de

mejora que se presenten.

Objetivo: Ejecutar y controlar los contratos establecidos con los clientes
verificando el cumplimiento de los requisitos de alcance, calidad, seguridad y
legales necesarios para garantizar el buen desarrollo del proyecto y la satisfaccidon

de las partes interesadas.

5.9.4 Proceso Mejora continua: busca establecer métodos de inspeccion y
supervision para demostrar en todo momento la conformidad del servicio, y del
sistema de gestion de la calidad, con la realizacion del programa de auditorias se
verifica el cumplimiento del seguimiento al sistema de gestién de la calidad y se
evidencia el estado actual del mismo. Recibe pautas para acciones de mejora de

los distintos procesos.
Objetivo: Asegurar el mejoramiento continuo de la organizacion y la eficacia del

sistema de gestion de la calidad aprendiendo de las experiencias obtenidas en

cada proceso para mejorar la satisfaccion del cliente.
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5.9.5. Proceso Compras: Este proceso es el encargado de realizar las compras
de acuerdo a las necesidades de cada proyecto, selecciona los proveedores
adecuados luego de recibir las necesidades de los demas procesos. Tiene la
responsabilidad de garantizar la entrega de los productos y materiales en las
mejores condiciones al proyecto. Aplica las acciones de mejora identificadas, las

cuales son importantes para mejorar su desempefio.

Objetivo: Realizar la Compra eficiente de los materiales, equipos y servicios en la
cantidad, calidad y tiempo requerido con los mejores precios del mercado;
seleccionando proveedores confiables para garantizar la ejecucién de los

proyectos.

5.9.6. Gestién Humana y de Recursos: Este proceso gestiona los recursos
necesarios para el funcionamiento de la organizacion, se encarga de velar por el
cuidado de los recursos de infraestructura. Es el responsable de seleccionar,
evaluar y contratar el personal que garantice las mejores condiciones de
desempefio para el buen funcionamiento de la organizacion. Al igual que los

demas procesos identifica y aplica las acciones de mejora.

Objetivo: Seleccionar, contratar, administrar y gestionar eficientemente el talento
humano de la organizacion atendiendo la legislacion aplicable con el fin de contar
con el mejor equipo humano que contribuya motivadamente al cumplimiento de la
mision y vision de la empresa. Buscar, administrar y mantener eficientemente los
recursos fisicos de infraestructura y los recursos financieros para asegurar la
ejecucion de los proyectos y cumplir los compromisos adquiridos con los clientes,

proveedores, empleados, socios y demas partes interesadas.
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5.10. CARACTERIZACION DE LOS PROCESOS

La caracterizacion de los procesos es una descripcion detallada de las actividades
gue realiza la organizacion donde se observa la interaccion de los procesos y la

manera como se relacionan a través de las entradas y las salidas.

Luego de reuniones realizadas con los encargados de cada proceso se expusieron
las principales caracteristicas que los describen, y siguiendo las pautas
establecidas por el asesor de Concalidad se plantearon los siguientes

lineamientos para cada caracterizacion:

o Nombre del proceso: Es la identificacion del proceso que se va a
caracterizar.

e  Objetivo del proceso: Describe el propédsito general del proceso.

o Responsable: Cargo que lidera el proceso.

o Participantes: personas que se relacionan de manera directa con el proceso
o Entradas: Requerimientos necesarios para el desarrollo de las actividades

e Actividades: Quehacer diario del proceso generando unas salidas

e Responsable de la actividad: Persona a cargo del desarrollo de la actividad
o Frecuencia: Tiempo definido para llevar a cabo la actividad

o Metodologia: Describe la manera como se lleva a cabo el desarrollo de la
actividad

o Registros: Evidencia de las operaciones realizadas en el proceso

o Salidas: Resultado de las actividades generadas por el proceso, requeridas
para otros procesos o usuarios

o Recursos: Suministros, materiales e insumos utilizados para el desarrollo
del proceso

o Requisitos legales: Reglamentaciones a cumplir ya sea legales, de la

organizacién o de la norma técnica 1ISO 9001:2008.
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o Control y seguimiento: Son las actividades que permiten verificar el
desemperio del proceso

o Indicadores: Sirven para evaluar y realizar seguimiento de los procesos a lo
largo del tiempo

En la caracterizacion de cada proceso se realizé un diagrama de flujo para las
actividades, lo que permite tener una comprension mas rapida y clara de cada uno

de los pasos que se siguen en el desarrollo del proceso. Ver anexo E.

5.11. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Cada proceso dentro del sistema de gestién de la calidad, tiene un propdésito de
existir para la empresa. Al definir responsabilidades se busca enfocar las personas
hacia la consecucion de los resultados de los procesos encaminando el sistema
hacia la mejora continua. Con la asesora de Concalidad se fijaron las
responsabilidades de los miembros de la organizacién al establecer la estructura
organizacional, con el objetivo de crear sinergia entre los miembros del equipo
para lograr la efectividad del sistema de gestibn de la calidad. Las
responsabilidades se establecen en las caracterizaciones y los procedimientos.

Sin embargo en la auditoria nimero 1se vio la necesidad de dejar establecidas las
autoridades de manera explicita en los perfiles de los cargos, para lo cual se

planted y gestiond la respectiva accion correctiva.

5.12. DISENO DE INDICADORES

El mecanismo para definir los indicadores del proceso esta relacionado con el
propésito del proceso. El propédsito de cada proceso determina los indicadores

gue se evaltan periddicamente y se incluyen en un informe de gestion periédico.
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A la hora de plantear los indicadores de los procesos es importante tener en
cuenta que hayan indicadores orientados a evaluar el desempefio de los
procesos, especificamente con la evaluacion del cumplimiento; asimismo, los
indicadores de desempefio son indicadores de gestion que evaldan el

cumplimiento de la responsabilidad del proceso y deben ser tenidos en cuenta.

Importancia de los indicadores de gestion:

Los indicadores de gestibn son importantes para la organizacién, permiten
relacionar el desempeiio con las metas y los objetivos, pueden utilizarse para
identificar oportunidades de mejora a través de comparaciones con el desempefio

de los procesos a lo largo del tiempo; los indicadores permiten:

Medir el desempefio de los procesos
Verificar el avance hacia el logro de objetivos y metas Organizacionales.

Comparar el desempefio para identificar oportunidades de Mejora.

RN NERN

Son de utilidad para la toma de decisiones.

5.12.1. Ficha de indicadores

Para la elaboracién de los indicadores de los procesos de Serbox Ltda., se tuvo en

cuenta que estén directamente relacionados con el objetivo del proceso.

Se plantearon inicialmente y en reunidn posterior con el equipo de calidad se
dejaron los indicadores que finalmente quedaron establecidos en la ficha de

indicadores.

La ficha de indicadores Contiene nombre del indicador, el objetivo del indicador, el
proceso al cual se le medira el desempefio. La descripcion del Indicador permite
conocer la formula, unidad de medicion, Responsable, Fuente de datos,

Frecuencia, nivel de desagregacion, la meta, el rango y la fecha de actualizacion.
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En el anexo F se presenta la ficha para los indicadores del proceso mejora

continua.
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6. DOCUMENTACION

La Norma (NTC) ISO 9001:2008, especifica los requisitos para los sistemas de

gestién de calidad que inciden en la estandarizacion de los procesos mediante la

documentacion de estos. Se toma como la referencia estandarizada para el

establecimiento de la documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad en los

procesos y procedimientos de Serbox Ltda., que brinde confianza por parte de la

gerencia en el logro de los objetivos y mantenimiento de la calidad.

6.1. VALOR DE LA DOCUMENTACION

La documentacion permite la comunicacion del propdésito y la coherencia de las

acciones. La utilizacion de la comunicacién contribuye a:

>
>
>
>
>

Lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de la calidad.
Proveer la formacién adecuada.

Estandarizar los procesos y llevar trazabilidad

Proporcionar evidencias objetivas

Evaluar la eficacia y la adecuacion continua del sistema de gestion de la

calidad

6.2. DISENO DE LA DOCUMENTACION

Se realizan reuniones y capacitaciones semanales con el consultor y el equipo de

calidad de la empresa para definir la documentacion de acuerdo a los requisitos de
la norma NTC ISO 9001:2008.
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En la medida del desarrollo de la documentacién, los miembros del equipo de
calidad, y responsables de los procesos hicieron aportes a cada necesidad de

elaboracion o modificacién de los documentos.

6.3. ESTRUCTURA DOCUMENTAL

La documentacion del sistema de gestidon de la calidad se encuentra estructurada
de acuerdo con los principios del sistema y un enfoque basado en procesos, por
tanto la estructura documental parte de la identificaciébn e interaccion de los
procesos. A continuacion se describen los tipos de documentos que conforman el
sistema de gestion de la calidad en Serbox Ltda.

Ver figura 5: Estructura documental.

Descripcion de las clases de documentos que componen la estructura documental

del sistema de gestién de la calidad en Serbox Ltda®.

Manual de calidad: documento que especifica el sistema de gestion de la calidad

de la organizacion, (Ver Anexo G).

Plan de Calidad: documento que establece y especifica qué procedimientos y
recursos asociados deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben
aplicarse a un proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

Procedimientos: Forma particular y especifica de llevar a cabo una actividad o un

proceso.

> NTC 1SO 9000:2005 Fundamentos y vocabulario
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Figura 5: Estructura documental
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Fuente: Manual de calidad

Instructivos: documentos especificos y detallados en los que se determinan las
directrices para el desarrollo de una actividad particular; instrucciones de uso, de

trabajo, de operacion o de desarrollo de las actividades a cargo.

Formatos: documentos establecidos por las areas de la organizacion para el
registro de los datos e informacion referente a la ejecucion de las actividades de

los procesos.

Guias: documentos que establecen recomendaciones o sugerencias.

Registro: documento que suministra evidencia objetiva de las actividades

desempefadas.
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Documentos externos: documentos utilizados por la organizacion para el
desarrollo de las actividades. Este documento no puede ser modificado por la
organizacion, entre ellos tenemos, Ley 80, NTC ISO 9001, leyes, decretos,

resoluciones, etc.

6.3.1 Planes de calidad

Serbox Ltda., es una Empresa de ingenieria que trabaja por proyectos, para la
planificacion de la realizacion del producto elabora planes de calidad los cuales
especifican los procesos del S.G.C, incluyendo los procesos de realizacion del

producto y los recursos que deben aplicarse a cada proyecto.

El desarrollo del plan de calidad inicia con el andlisis de los requisitos del cliente
en relacion con la calidad del proyecto, lo cual se expresa generalmente en su
respectivo pliego de condiciones. Este andlisis permite identificar entre otros
aspectos las caracteristicas de calidad requeridas, la relacion entre exigencias del
cliente y el Sistema de Calidad implementado en la organizacién, la ejecucion de
actividades para el cumplimiento de requisitos las cuales pueden realizarse en la

propuesta, antes de iniciar el proyecto 6 una vez este haya iniciado.

Todo Plan de Calidad que se elabore para el desarrollo de proyectos de Serbox

Ltda., contiene:

1. Objetivo y alcance: define la razén de ser o proposito del plan de calidad y la

aplicacién del mismo.

2. Generalidades: contiene una introduccién al documento, desarrollando
aspectos de caracter general para el proyecto, dentro de los cuales pueden
considerarse entre otros: declaracion del desarrollo del plan aplicado para el
proyecto, normas sobre las cuales se fundamenta el proyecto, breve descripcion

del proyecto, plazo, entidades participantes, etc.
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3. Definiciones: se explica 6 aclara el concepto de palabras, abreviaturas o frases,

gue puedan presentar dificultades para el entendimiento del plan.

4. Documentos de referencia: se referencia las normas o documentos que regulan

el contenido general del plan.

5. Requisitos del sistema de gestion de la calidad: se describe el sistema de
gestién de calidad del proyecto teniendo en cuenta que la organizacion mantiene
su sistema implementado haciendo referencia a las partes del manual de calidad

aplicables al caso especifico.

6. Matriz de cumplimiento de los Requisitos de la NTC-ISO 9001:2008 al
proyecto: se definen cuales y de qué forma se cumplen los requisitos de la norma

en el desarrollo de cada proyecto.

7. Organigrama del proyecto: corresponde a la organizacion jerarquica y al analisis
de los perfiles de cargo del personal del proyecto, establecido en los perfiles de los
cargos.

8. Plan de Control del Proyecto: teniendo en la cuenta los parametros para el
control de procesos, como son: método, maquinaria, medio ambiente, mano de
obra, materiales, medicién y costos, se elabora el plan de control de cada

proyecto.

9. Validacion del producto: se identifican los aspectos relacionados con la revision
y aprobacion de procesos, calificacion del personal, métodos y procedimientos
especificos que apliqguen al proyecto, aprobacion de equipos y requisitos de
registros, que aseguren el cumplimiento de las disposiciones planificadas para el

proyecto en ejecucion.
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10. Identificacién y trazabilidad: se confirma el nombre Unico con el que se
identifica el proyecto durante toda su ejecucion. Adicionalmente se menciona
algun otro dato de identificacion del proyecto que se requiera como: afio de

ejecucion, ubicacion o ciudad.

Establecer la metodologia (registro diario en bitacora, informe diario de
Actividades, informe fotografico o actas de comité técnico o de obra entre otros),
para conocer la historia del proyecto, desde el inicio de ejecucion hasta la entrega

del inmueble al cliente.

11. Identificacion de la propiedad del Cliente: se identifican los bienes que se
consideran propiedad del cliente, definiendo las condiciones de almacenamiento y

preservacion de la propiedad.

12. Preservacion del Producto: cuando el proyecto es de construccion se
identifican los materiales a utilizar y definen los controles de almacenamiento.
Cuando el proyecto es de consultoria se identifica la metodologia para preservar
los documentos y demas entregables del proyecto.

13. Programaciéon de Obra del Proyecto: se labora la programacion de obra del

proyecto contemplando todas y cada una de las actividades a ejecutar.

14. Presupuesto de Obra: se elabora el presupuesto del proyecto contemplando

todas y cada una de las actividades a ejecutar.

15. Control de equipos de medicion: se elabora el listado de mediciones del
proyecto, teniendo en la cuenta los equipos propios y los suministrados por los

contratistas.
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16. Control de factores Externos: se identifica aquellos factores externos que
pueden afectar la calidad en el desarrollo del proyecto.

17. Control de Calidad en Compras: se identifican los materiales e insumos que

requieren certificados de calidad y garantia del producto.

Para Infraestructura:

e Equipos y maquinaria: se identifican los equipos y maquinaria requerida para
la ejecucién del proyecto, estableciendo el control de mantenimiento

e Instalaciones provisionales del proyecto: se define la ubicacion del

campamento u otras instalaciones que requiera el proyecto para su ejecucion.

18. Plan de Seguimiento y medicién: se elabora el plan de seguimiento y medicion,

identificando las caracteristicas del proyecto en cada una de las etapas.

19. Control de producto no conforme: se identifica los posibles productos no

conformes del proyecto, su tratamiento y los responsables de su ejecucion.

20. Comités del proyecto: cuando el proyecto requiera la conformacion de comités

describir el nombre, definir el horario, fecha y asistentes.

21. Aprobacién y seguimiento del plan de calidad: se indica el responsable de

aprobar y realizar seguimiento a la ejecucion del plan de calidad.

22. Caodificacion y control de versiones del plan: el plan de calidad de cada
proyecto se encuentra codificado de acuerdo a la estructura definida en el
procedimiento para el control de documentos y registros. Finalmente se indican los
registros resultantes de la elaboracion del plan de calidad, tomando como
referencia la Norma NTC 1SO 9001:2008.
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6.4. LINEAMIENTOS PARA LA ELABORACION Y PRESENTACION DE
DOCUMENTOS

Los lineamientos para la elaboracidn y presentacion de los documentos asociados
al sistema de gestion de la calidad de Serbox Ltda., se especifican en el
procedimiento para el Control de documentos y registros, PR-MC-01, donde se
determina la codificacion para elaborar, revisar, aprobar y controlar los

documentos del sistema de gestion de la calidad.

6.4.1. Codificacién y Tipo de documentos

Los documentos del sistema de Gestion de la calidad se encuentran codificados

de acuerdo a los siguientes aspectos:

Cada una de las paginas que hace parte de un Formato, manual, procedimiento,
plan de calidad, o guia del sistema de la calidad contiene el encabezado que se
muestra en la figura 6.

La documentacion del sistema de calidad se encuentra codificada de acuerdo a la
siguiente estructura.

Manual: M - ## - &&

Procedimiento: PR - ## - &&

Plan de Calidad: PC - ## - &&

Instructivo: IN - ## - &&
Formato: FT - ## - &&
Guia: GU- ## - &&
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Figura 6: Encabezado de la documentacion

Titulo del

Logotipo de la
gotip Documento

empresa —\

\ TITULO DEL DOCUMENTO

FT-## - &&\_
X

VERSION:

_/

)
Cadigo del
Documento

NUmero de
version

Fuente: Procedimiento para el control de documentos y registros

Las dos letras representan el tipo de documento que puede ser:
o M: Manual

o PR: Procedimiento

o PC: Plan de Calidad

o IN: Instructivo

o FT: Formato

o GU: Guia

Los siguientes dos simbolos ## representan el proceso al cual pertenece el

documento, los cuales pueden ser:

GG: Gerencial

CC: Comercial

PY: Proyectos y Servicios

MC: Mejora Continua

CM: Compras

GR: Gestion Humana y de Recursos
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Los siguientes dos simbolos && representan el consecutivo del documento dentro

de cada proceso y tipo de documento.

La primera version que se emita de un documento es la version cero (0).
Para los formatos del sistema de calidad de Serbox Ltda., se conserva el mismo
encabezado de los documentos.

6.5. CONTENIDO DE LOS DOCUMENTOS

Los documentos del Sistema de Gestion de la calidad entre ellos manuales,
procedimientos, instructivos, guias y planes de calidad contienen como minimo

los siguientes items:

1. Control de modificaciones y aprobacion del documento

En la primera pagina de un manual, procedimiento, plan de calidad, guia o
instructivo, se presenta el siguiente cuadro indicando el numero de version del
documento, fecha de revision, breve descripcion del cambio respectivo y nombre

de la persona que elabora y aprueba el documento.

No. de Descripcion del

Revisio Fecha_ Eje Cambio Elaboré Aprobo
n Revision

En constancia de aprobacion a la dltima revision se firma:

NOMBRE:
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o Objetivo.
Definir el objetivo del documento de manera clara y concisa.

o Alcance.
Relaciona las éareas, actividades o funciones en las cuales tiene aplicacion el

documento e igualmente excepciones en los casos en que estas existan.

o Definiciones
Relaciona términos y su respectivo significado de acuerdo con las actividades
documentadas, segun se consideran necesarias para facilitar la aplicacion y/o

desarrollo de las mismas.

o Desarrollo

Se describen las diferentes actividades que hacen parte del procedimiento por
medio de diagramas de flujo, texto, cuadros, graficos, segun se considere

conveniente.

o Registros
Relaciona los formatos que se generan con la aplicacion de las actividades

documentadas.
o Referencias
Se identifican o relacionan documentos asociados con la elaboracién o utilizacion

del documento.

6.5.1.Contenido de las caracterizaciones

El contenido de las caracterizaciones se describe en el numeral 5.7.
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6.5.2. Contenido de los formatos

El contenido de los formatos se realiza de acuerdo a la necesidad hacia la cual
esté dirigido dicho formato, deben ir generalmente de forma tabular con el

encabezado descrito en el numeral 6.3.1.

6.6. METODOLOGIA PARA LA ELABORACION DE DOCUMENTOS

Una vez definida la estructura documental y establecida los lineamientos para la
elaboracion de documentos se dio inicio a la labor de elaboracion de los

documentos para cada uno de los procesos.

En la tabla nidmero 6 se describen los pasos para la elaboracién de los

documentos a través de actividades.

6.7. DISTRIBUCION Y CONTROL DE LOS DOCUMENTOS

Los documentos establecidos y creados para el SGC de Serbox Ltda., se guardan
en medio magnético, en las instalaciones de Serbox, el Coordinador de Calidad es
responsable de las actualizaciones y mejoras a los documentos, cuando se

presenten sugerencias por parte del personal de la organizacién.
En caso de modificacion a algin documento se tienen en cuenta las respectivas

actualizaciones, tanto en el documento como en el listado maestro de
documentos FT-MC-01.
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Tabla 6: Actividades para la elaboraciéon y aprobacion de documentos.

No. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO
1 Coordinador del No aplica
Identificar la necesidad de documentar una actividad. | SGC P
2 | Evaluar la necesidad de documentar la respectiva Coordinador del No aplica
- SGC
actividad.
3 | Aprobar la elaboracién del documento. gg%rdmador del No aplica
Asignar codigo al documento de acuerdo al listado . Listado maestro
4 maestro de documentos ET-MC-01 Coordinador del de documentos
SGC FT-MC-01
Revisar y aprobar el documento teniendo en cuenta las
5 necesidades de la empresa, politicas, objetivos y los Coordinador del No Aplica
requisitos de calidad. Definir los cargos o areasalas |SGC P
cuales se les va a distribuir el documento.
6 Coqrdlnar Ios'ajustes y rrjo_qllflcacmnes finales que Coordinador del No aplica
surjan después de la revision.
SGC
Editar el documento y solicitar firma de aprobacién .
. o , S . Listado maestro
respectiva. Verificar fecha y nimero de version y Coordinador del
7 . . de documentos
actualizar el listado maestro de documentos, SGC FT-MC-01
FT-MC-01.
Es copia controlada? .
8 | Sl: Siga con el paso 10 Coordinador del No aplica
T2 SGC
NO: Siga con el paso 9
Identificar como copia no controlada y distribuir. Para .
. S Coordinador del
algunos casos el documento podra ser distribuido en .
9 . . ., O X SGC No aplica
medio magnético, segun la conveniencia analizada por
la persona responsable.
Se tienen versiones anteriores del documento a .
T . Coordinador del
distribuir en los cargos o areas? .
10 . SGC No aplica
Sl: Siga con el paso 11
NO: Siga con el paso 12
. Documentos
Coordinador del ”
Recoger documentos obsoletos y reemplazar por la remitidos a obra
11 L . SGC
nueva version. Destruir los documentos obsoletos. 0 proyecto
FT-MC-02
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No. DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO
Distribuir el documento actualizado diligenciando el
o Documentos
formato de documentos remitidos a obra o proyecto . "
i Coordinador del remitidos a obra
12 | FT-MC-02. Para algunos casos el documento podra
LT : - . SGC 0 proyecto
ser distribuido en medio magnético segun la
o ) FT-MC-02.
conveniencia analizada por la persona responsable.
Directores de
13 Irradiar, capacitar y/o entrenar respecto al Proyecto No aplica

entendimiento, utilizacién y aplicacion del documento.

Coordinador del
SGC

Implementar las actividades de acuerdo a lo

Personal de la

Registros del

14 documentado empresa SGC
¢ Se necesita cambiar y/o hacer modificaciones al Personal de la .
15 No aplica
documento? empresa
Comunicar verbalmente la solicitud de cambio al Personal de la .
16 . . No aplica
Coordinador de calidad empresa
17 | Es aprobada la solicitud? Gerente No aplica

Coordinador del
SGC

Realizar las modificaciones respectivas teniendo en

Coordinador del

Listado maestro

18 | cuenta los lineamientos establecidos en el SGC de documentos
procedimiento para el control de documentos y FT-MC-01
registros PR-MC-01.

19 | Informar la decisién tomada Coordinador del No aplica

SGC

Fuente: Procedimiento para el control de documentos y registros

La importancia del listado maestro de documentos radica en que permite mantener

actualizada la documentacion, con especificaciones de la version vigente, los

codigos y la fecha de revision. Ver figura 7
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Figura 7: Encabezado Listado Maestro de documentos

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
FT-MC-01
VERSION: 0

-
SERBOX-

CODIGO TITULO DEL DOCUMENTO VERSION N° | FECHA DE REVISION

PROCESOS

Fuente: Serbox Ltda.

El listado maestro de documentos mantiene organizada la documentacion de

acuerdo a los procesos de Serbox Ltda. La Informacién de los documentos se

presenta en el siguiente orden:

Proceso Mejora continua

Proceso Compras

Proceso Gestion Humana y de Recursos
Proceso Gerencial

Proceso Comercial

Proceso Proyectos y servicios

(Ver Anexo H)

6.8. CONTROL DE REGISTROS

El control de registros ayuda en la identificacion, control y administracion de los

registros que evidencian el actuar de Serbox Ltda. Durante la implementacion del

sistema de gestién de la calidad se generaron registros aplicables, los cuales se

identificaron con cada una de las actividades y procesos del sistema de gestion de

la calidad. Para Serbox Ltda., Los registros se recolectan en los sitios en los

cuales fueron originados organizandolos en forma cronoldgica en carpetas. Estas
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carpetas se archivan en gabinetes, asegurando su buen estado y evitando la
pérdida, dafio o deterioro.

Cuando se requiera, se consultan los archivos por parte del personal autorizado
en el Listado de control de registros FT-MC-04. Ver figura 8. Donde se establecen
la descripcion del formato con cédigo vy titulo, el sitio del archivo, el responsable
del archivo, el orden de archivo, (cronologico, consecutivo, alfabético); el medio de
copia si es blanda o dura y los tiempos de conservacidon como archivo activo o
archivo inactivo, considerando los requerimientos del sistema de calidad, y
requisitos legales y finalmente la disposicién final de los archivos.

Para los registros en medio magnéticos la organizacién tiene establecido la
realizacion de backup mensuales en dispositivos reescribibles y al final de cada
afio generar una copia de todos los registros elaborados, que serd almacenada en

forma permanente en las instalaciones de la empresa.

Figura 8: Encabezado Listado de control de registros

5:7 ' LISTADO DE CONTROL DE REGISTROS
sSEREOX. FT-MC-04
VERSION: 0

Fuente: Autora del proyecto

6.9. DOCUMENTOS DE SERBOX
Una vez terminado el proceso de disefio de la documentaciéon, Serbox Ltda.,
cuenta con la siguiente documentacion de acuerdo a los requisitos de la NTC ISO

9001:2008.

Cinco (5) Procedimientos, una (1) guia, y 45 formatos distribuidos asi:
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Proceso Mejora continua: 4 procedimientos y 12 Formatos.

PR-MC-01 Procedimiento para el control de documentos y registros
PR-MC-02 Procedimiento para el control de producto no conforme
PR-MC-03 Procedimiento para realizar auditorias internas
PR-MC-04 Procedimiento acciones correctivas y preventivas
FT-MC-01 Listado maestro de documentos

FT-MC-02 Documentos remitidos a obra

FT-MC-03 Listado de documentos externos

FT-MC-04 Listado de control de registros

FT-MC-05 Formato de producto no conforme

FT-MC-06 Formato de quejas y reclamos

FT-MC-07 Cronograma de auditorias

FT-MC-08 Plan de auditorias

FT-MC-09 Lista de verificacion

FT-MC-10 Formato informe de auditoria

FT-MC-11 Formato solicitud accion de mejora

FT-MC-12 Estado de acciones de mejora

Proceso Compras: 9 formatos

X/
L X4

X/
L X4

FT-CM-01 Formato evaluacion de proveedores
FT-CM-02 Formato evaluacion proveedores de disefio
FT-CM-03 Formato listado de proveedores confiables
FT-CM-04 Formato analisis de cotizaciones
FT-CM-05 Formato orden de compra

FT-CM-06 Formato orden de trabajo

FT-CM-07 Formato orden de alquiler

FT-CM-08 Formato actas de obra

FT-CM-09 Formato reevaluacién de proveedores
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Proceso Gestion Humanay de recursos: 11 Formatos

X/

FT-GR-01 Formato asistencia a eventos o capacitaciones
FT-GR-02 Formato actividades de induccion

FT-GR-03 Formato cronograma de capacitaciones

FT-GR-04 Formato evaluacion de eficacia del evento o capacitacion
FT-GR-05 Formato evaluacion de desempefio

FT-GR-06 Formato revision del perfil del cargo

FT-GR-07 Formato evaluacion del clima laboral

FT-GR-08 Formato cronograma de mantenimiento

FT-GR-09 Formato hoja de vida de equipos

FT-GR-10 Formato inventario general de equipos

FT-GR-11 Formato control entrega de dotaciony EPP

Proceso Gerencial: 1 procedimiento y 3 Formatos

X/
L X4
7
L X4
7
°e

X/
L X4

PR-GG-01 Procedimiento revision del sistema de gestion de la calidad

FT-GG-01 Informe de revision por la gerencia
FT-GG-02 Encuesta para evaluar la satisfaccion del cliente

FT-GG-03 Planificacién de cambios al sistema de gestion de la calidad

Proceso Comercial: 4 formatos

7
°e
X/
L X4
X/
L X4

X/
°

FT-CC-01 Formato visita comercial y/o solicitud de cotizacién
FT-CC-02 Formato revision de pliegos de condiciones
FT-CC-03 Formato revision de propuestas

FT-CC-04 Formato control de propuestas

Proyectos y Servicios: 1 guiay 6 formatos

X/
o

X/
°

GU-PY-01 Guia para la elaboracién de planes de calidad
FT-PY-01 Formato control en disefio

FT-PY-02 Matriz requisitos legales

FT-PY-03 Formato solicitud de material

FT-PY-04 Formato control herramientas
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% FT-PY-05 Formato revision flexémetro
« FT-PY-06 Formato control uso de equipos y maquinaria
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7. IMPLEMENTACION Y CAPACITACION

7.1. CAPACITACIONES

Las capacitaciones como parte de la implementacion del sistema de gestién de la
calidad tienen la finalidad de concientizar a los miembros de la organizacion, a
cerca de la importancia y beneficios de implementar un sistema de gestién de la
calidad; para lograr la incorporacion de la filosofia de la gestion de la calidad y el
enfoque a procesos, con el objetivo Ultimo de contribuir a la mejora del desempefio

organizacional.

7.1.1 Programa de capacitaciones

Se plantea un programa de capacitaciones para los trabajadores de Serbox Ltda.,
con el objetivo de facilitar la implementaciéon del sistema de gestion de la calidad,

buscando principalmente brindar el conocimiento necesario que permita:

e Crear las condiciones adecuadas en procura de generar motivacién y
compromiso,

¢ Incrementar el nivel de participacion en el sistema de gestidon de la calidad

e Crear un ambiente de trabajo adecuado donde todos entren a participar
activamente

e Posibilitar las habilidades en beneficio de la organizacion

e Lograr la mejora continua del desempefio.

e Dar a conocer los procesos de Serbox Ltda., para lograr la identificacion con
cada uno de ellos. Ver Tabla7: Programa de capacitaciones.
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Tabla 7: Programa de capacitaciones

N° TEMA

OBJETIVOS

FECHA

Divulgacion de la politica
de calidad, y objetivos de
1 la calidad.

Misién y vision de Serbox
Ltda.

Comunicar la politica y los objetivos de
la calidad como parte del proceso de
mejora continua

Dar a conocer la misién, y visién de la
organizaciéon dentro del proceso de
planeacion estratégica.

29 de septiembre/09

Sensibilizacién Sistema
2 de gestidn de la calidad.

Fomentar la participacion y cooperacion
de los trabajadores con el Sistema, de
manera que puedan realizar aportes
valiosos.

29 de septiembre/09

3 Producto No conforme

Explicar que es producto no conforme
buscando la satisfaccién del cliente
entregando productos de calidad.

3 de octubre/09

Acciones correctiva y
4 preventivas

Brindar pautas Para la cooperacién en la
identificacién de acciones correctivas y
preventivas.

3 de octubre/09

PARTICIPANTES

CARGO

Asesora de calidad
Coordinadora de calidad

Expositoras de los temas

Gonzalo Tolosa Sarache

Coordinador de Proyectos

Luis Medina Leal

Oficial de obra

Mauricio Moncada

Oficial de Obra

José de la cruz Pefia

Ayudante de Obra

Ramiro Mendoza

Oficial de obra

Fuente: Autora del proyecto

Luego de realizadas dichas capacitaciones y con motivo de ingreso de nuevo
personal se les explicoO en las instalaciones de Serbox Ltda., al momento del
ingreso para brindar conocimiento del sistema de gestion de la calidad que se esta

implementando.
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7.1.2 Control de Asistencia a Capacitaciones

Para cada capacitacion realizada se lleno el formato de asistencia a eventos o
capacitaciones, ver figura 9: formato asistencia a eventos o capacitaciones; el cual
contiene informacion de la capacitacion como la fecha, expositor, tema entre otros.
Cada asistente a las capacitaciones diligencié el formato con la informacién
solicitada. Dicha informacion permite dejar evidencia del desarrollo de las
capacitaciones. Los registros generados se archivan en carpetas AZ en las

oficinas de Serbox Ltda., de acuerdo al formato control de registros.

Figura 9: Formato asistencia a eventos o capacitaciones

ASISTENCIA A EVENTOS O CAPACITACIONES

SERBO FT-GR-01
VERSION: 01

FECHA:
TEMA:
EXPOSITOR:
OBJETIVOS:
METODOLOGIA:
LUGAR:
HORA INICIO: HORA FINAL:
N ] NOMBRE ASISTENTE | CARGO | FIRMA

Fuente: Autora del proyecto

7.1.3 Resultados de las Capacitaciones: el fin de las capacitaciones es permitir
gue el personal de la organizacion se involucre activamente con la implementacion

del sistema de gestion de la calidad, con el programa de capacitaciones se logro:

% El personal de Serbox comprendié la importancia del sistema de gestion de la
calidad y la forma de contribuir desde sus lugares de trabajo
s Generar un ambiente adecuado donde hubo espacio para preguntas por

parte del personal, o que permitié evidenciar el interés de los participantes.
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% La evaluacion de la eficacia del evento o capacitacion arrojo resultados
positivos que demuestra efectividad de las mismas

% Crear conciencia por parte de los encargados de los procesos, quienes
abrieron espacios para que todo el personal entrara a participar y de esta manera

fue posible cumplir con el cronograma de capacitaciones.

7.2 IMPLEMENTACION

Durante la implementacion del sistema de gestion de la calidad se desarrollaron
los documentos creados internamente, incluyendo procedimientos, formatos,

planes de calidad, guias entre otros.

La implementacion fue un proceso que se inicio desde que se iban disefiando,
documentando, revisando y aprobando los documentos, caso especifico para el
proceso Comercial, donde se vio la necesidad de presentacion de propuestas ya
en formatos normalizados y diligenciamiento de formatos para las capacitaciones

del proceso Gestion Humana y de recursos.

El realizar la etapa de implementacion al tiempo con la documentacién sirvié para

realizar aportes y mejoras a los documentos que se iban creando.

A medida que se fueron creando documentos y surgian actividades relacionadas
con cada proceso se fueron entregando los documentos normalizados para su
diligenciamiento a los responsables de cada proceso de acuerdo a cada

necesidad.
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7.2.1 Entrega de Documentos a los Responsables

El proceso de implementacion de los documentos se desarroll6 de manera agil, la
organizacion venia desde hace algun tiempo con la idea de implementar un
sistema de gestion de la calidad y se tenia conocimiento a cerca de los
documentos a utilizar para cada actividad. Se normalizaron algunos de los
formatos existentes que se habian aplicado en proyectos anteriores; de acuerdo
al procedimiento para el control de documentos y registros PR-MC-01. La
coordinacion con el equipo de calidad responsable de los procesos fue positiva, el
tamafo de la organizacion permitio la distribucion de los documentos a todos los
procesos en la medida que se presentaban necesidades, de donde surgieron
aportes valiosos a medida que se hizo la implementacion y se identificaban
necesidades de complementar o modificar los documentos de manera que se

ajustaran a las necesidades reales de cada proceso.

7.3 RESULTADOS DE INDICADORES DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

La medicion del desempefio de los indicadores de gestion permite conocer la

efectividad de cada proceso y la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

El resultado de los indicadores de los objetivos de calidad se presenta en el anexo
I, donde se muestra el despliegue de la politica de calidad con su respectivo

objetivo de calidad y el logro para cada indicador.

El resultado obtenido luego de las mediciones de los indicadores es favorable,
mediante el indicador: Eficacia del sistema de gestion de calidad se resumio el
rendimiento de todos los indicadores de los objetivos de calidad que se calculo
como el promedio del % de cumplimiento de metas de los indicadores de los
objetivos de calidad, arrojando un resultado del 87% y de ésta manera cumpliendo

la meta establecida del 80%, lo que representa un nivel de eficacia del 109,21%.
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El calculo de indicadores del procesos compras, se hizo con la “evaluacion de
proveedores” evaluando las compras realizadas desde julio hasta septiembre. Se
decidi6 incluir éstos datos por la iniciacion de proyectos en el mes de septiembre,
donde se incluye evaluacion para proveedores de mano de obra, transporte y
otros servicios, proveedores de disefio, y proveedores de materiales.

El indicador desempefio del Personal del proceso gestion humana y de recursos
se calcul6 para el mes de septiembre, sin incluir los trabajadores de la obra ya que
sus labores iniciaron a finales de dicho mes y no se contaba con el tiempo

suficiente para realizarles la evaluacion de desempefio.

Para el proceso proyectos y servicios no se realizé el calculo del indicador
cumplimiento de requisitos legales, ya que éste se mide cuando ha concluido el

proyecto.

De los procesos Gerencial y Gestion humana y de recursos, se realiza el analisis
de la rentabilidad del activo, rentabilidad del patrimonio y costo de capital, los
cuales arrojan un resultado adverso a las expectativas de generacion de ingresos
(CK<RA<RP), ya que los resultados arrojados son: (CK=23%>RA=10%>RP=
11%). Dichos resultados se presentan porque la organizacion posee muchos
pasivos, situacion de caracter general para muchas empresas en la actualidad,
resultado de la recesién economica del pais.

7.4 ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE
La encuesta de satisfaccion del cliente permite a la organizacion realizar
seguimiento de su percepcién con respecto a los servicios brindados, sirve como

herramienta de analisis para la mejora en la planificacion de actividades futuras.
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La encuesta de satisfaccion del cliente se realiz6 tomando como poblacion de
estudio los Clientes los cuales se les ha entregado proyecto terminado en el
presente afio. Serbox Ltda., es una empresa de ingenieria que trabaja por
proyectos, y para el afio 2009 ha entregado tres proyectos a los siguientes
clientes:

o Consorcio Piedecuesta: Proyecto de Mano de Obra para Construccion de
cunetas, ampliacion de la autopista Floridablanca-Piedecuesta

o Geosistemas: Proyecto Construccion de muro de cerramiento e instalacion de
tuberia de 36 pulgadas

o Promitec: Proyecto Levantamiento de planos actuales y futuros de las
instalaciones de Promitec para dar cumplimiento a los requisitos de Buenas

Préacticas de manufactura.

Para en andlisis de la percepcion del cliente se aplicd la encuesta de satisfaccion.

Ver anexo J.

Los datos arrojados por el indicador Evaluacion del servicio, que mide la
satisfaccion del cliente, presenta un buen desempefio. Para éste indicador de los
objetivos de calidad se obtuvo un porcentaje del 87.4%, valor que cumple con la

meta establecida del 80%, y que representa una eficacia del 109,25%.
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Figura 10: Evaluacion del servicio

EVALUACION DEL SERVICIO

3,72
N * § °

+— Meta

—li— Valor

Nivel de cumplimiento
\N
oulkRrUINUVTTWUIRAUTUN

1 2 3 4
Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre

Periodo de evaluacion

Fuente: Autora del proyecto

Se resalta la satisfaccion de los Clientes con el servicio, pues de los evaluados se
destaca la respuesta de muy satisfechos por parte del 66.7% Yy satisfechos por el
33.3%. Ver figura 11.

Figura 11: Satisfacciéon de los Clientes

2% Satisfaccién del cliente
70,00%
&0,00%
50,00% 33,30%
40,00%
50,00%
20,00%
10,00%
0,00%
W Muy satisfecho W satisfecho
W Insatisfecho W Muy insatisfecho
B Minguno Otro

Fuente: Autora del proyecto
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Se resalta la actitud de los Clientes, ya que el 100% de los encuestados
respondieron que si volverian a contratar con Serbox Ltda., manifestando estar

conformes con el servicio brindado.

Quejas y reclamos

Serbox Ltda., hasta el momento no presenta registro de quejas y reclamos por
parte de los Clientes, cualquier inquietud del proyecto se han ido resolviendo en la
medida que se han ido presentando. Ademas con la evaluacion de satisfaccion del
cliente se hizo hincapié en cuanto a observaciones o quejas del proyecto sin
encontrar reportes para la organizacion, por lo que se encontraron respuestas
favorables que dejan al Cliente satisfecho con el servicio brindado. Se recomienda
continuar con el fortaleciendo los canales de comunicacion con el Cliente para que
informen las sugerencias, quejas y/o reclamos con relacion a los servicios, de
modo que la organizacion gestione el tratamiento respectivo, estableciendo

acciones de mejora.

7.5. PRODUCTOS NO CONFORMES
Durante el proyecto “Construccion Muro de Cerramiento”, hasta la fecha se ha
identificado el producto no conforme descrito en la tabla 8, al que se le ha dio el

tratamiento respectivo.

Tabla 8: Producto no conforme

1 Coordinador de proyectos Oficial de obra
2 Coordinador de proyectos Oficial de obra
3 Coordinador de proyectos Contratista mamposteria

Fuente: Serbox Ltda.
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7.6. ACCIONES CORRECTIVAS Y ANALISIS DE CAUSAS

Para el analisis de causas de las no conformidades se realiza un diagrama de
causa-efecto, el cual ayuda en la investigacién para identificar las causas de las
no conformidades. El impacto visual del diagrama muestra las relaciones entre un

efecto y las posibles causas, para tener una mejor comprension del problema.

El resultado de la utilizacién de esta herramienta es un diagrama ordenado de
posibles causas que contribuyen a un efecto, dichos diagramas fueron utilizados
por primera vez por Kaoru Ishikawa. Este diagrama sigue el procedimiento general
utilizando una lluvia de ideas, presenta en el lado derecho el problema y al lado

izquierdo las causas.

El enfoque seguido para la construccion del diagrama es las 6 M, Hombre,

maquina, material, método, medicién, medio ambiente.

Los miembros de la organizacion identificaron 2 no conformidades antes de

realizar la auditoria interna nimero 1.
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Tabla 9: Anédlisis de causas de las no conformidades identificadas por los

miembros de la organizacién

NO CONFORMIDADES

ANALISIS DE CAUSAS

Proceso comercial

En la propuesta presentada a la
Hispana, no se verific con los
proveedores los materiales antes de
enviar la propuesta al cliente

Amblente
ETEMNO
P rouse dores
: Ibrmackn

comon )
peman et No se werificd con
los proveedares los
materiales, antes de
enviarla propuesta

Ibrmack

al diente
“_E.ISEIDIIJIIICECI
e
Proceso proyectos y servicios Al
En el proyecto construccion muro de Fotos \ N ormscien
cerramiento, no se verifico el punto de Euidencias L, Comunicacién

inicio de la obra antes de iniciar las
actividades lo que ocasiono tres dias de
retraso en las actividades y gastos de
personal.

Condiciones de

inicio
Coordinacion

Actividades

Fuente: Autora del proyecto
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8. EVALUACION

A través de la evaluacion la organizacion verifica el grado de avance en la
implementacion del sistema de gestion de la calidad, mediante los controles
planificados y establecidos para el desarrollo de los proyectos, con el objetivo de
verificar que las directrices establecidas se implementan y se mantienen para

garantizar el cumplimiento de los requisitos.

La realizacibn de la evaluacibn mediante las auditorias permite determinar
fortalezas del sistema, no conformidades y oportunidades de mejora en cada uno
de los procesos, para verificar el cumplimiento de las disposiciones planificadas
en la organizacién con miras a cumplir los requisitos del cliente. Es un mecanismo
gque ayuda a la organizacibn a protegerse de posibles incumplimientos
contractuales o fallas que de otro modo no son evidentes para los involucrados en
los procesos, asimismo sirve para tomar acciones tendientes a eliminar las causas

de las no conformidades resultantes durante el proceso.

La evaluacion del sistema de gestion de la calidad de acuerdo a la NTC ISO
9001:2008 comprende el numeral 8.2.2 Auditoria Interna; la informacion que de alli
se desprende, sirve para alimentar el informe para revision por la direccion de
acuerdo al requisito 5.6 Revisién por la direccion, dicho informe contiene entre
otros, las acciones a tomar derivadas de la auditoria, el estado de las acciones

correctivas y preventivas y el desempefio de los procesos, entre otros.
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8.1. AUDITORIA INTERNA NUMERO 1

La evaluacién del sistema de gestion de la calidad comprende la realizacion de 2
auditorias, la primera auditoria fue realizada por la Ingeniera Maria Isabel Tolosa
Sarache Auditora Lider certificada por el ICONTEC, con fecha 26 de septiembre
de 2009 a todos los procesos de Serbox Ltda. Se desarrollé siguiendo los
paradmetros establecidos en el Procedimiento para realizar auditorias Internas PR-
MC-03.

Dicho procedimiento presenta una descripcion detallada de las actividades para la
realizacion de auditorias, con descripcion de las actividades a desarrollar desde la
programacion, ejecucion, entrega de informes y toma de acciones de mejora;

también especifica los formatos a utilizar para cada una de las actividades.

En el cronograma de auditorias, se establecieron las fechas para la realizacion de
las auditorias, de modo que la gerencia pudiera programar las actividades para un

eficaz cumplimiento.

El auditor lider prepar6 el plan de auditoria en el formato plan de auditorias FT-
MC-08 con el apoyo de la gerencia y se le informd6 a los responsables de cada
proceso. El desarrollo se dio de acuerdo al formato lista de verificacion FT-MC-09
el cual viene especifico para cada proceso.

Para el desarrollo de la auditoria se ejecutaron los siguientes pasos:

Reunion apertura: Se comunico al personal auditado el objetivo de la auditoria, el
alcance, los criterios de auditoria, las personas a auditar y el Plan de Auditoria.

Auditoria: La auditoria se realizé siguiendo la Lista de Verificacion “FT-MC-09” y

analizando las evidencias objetivas halladas.
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Reunién de conclusiones: se sacaron conclusiones para documentar las No
Conformidades, identificar oportunidades de mejora y Fortalezas del sistema de

gestion de la calidad.

Reunion de cierre: Se informd a los auditados las no conformidades, las fortalezas
y oportunidades de mejora encontradas.

8.1.1. Personas que participaron en la auditoria

Las personas auditadas fueron la Gerente, la Coordinadora de calidad, el
Coordinador de proyectos. Se destaca la experiencia del auditor lider, quien posee
bastante experiencia en la implementacion de sistemas de gestion de la calidad, lo

que le da caracter de responsabilidad y experiencia al desarrollo de la auditoria.

El dia 3 de octubre se realizo la entrega del Informe de auditoria a la Gerente y a
la Coordinadora de calidad quienes junto con el equipo de calidad definieron las

acciones a tomar para dar solucion a las no conformidades.

8.1.2 Resultados de la Auditoria 1

Se identificaron en total 6 no conformidades distribuidas asi:
e Proceso comercial: 1
e Proceso mejora continua: 2
e Proceso compras: 1
e Proceso gestiéon humana y de recursos: 1

e Proceso Gerencial: 1
Los resultados de la auditoria 1 se encuentran en el formato informe de auditoria

de la empresa. A manera de ejemplo se muestra el informe de auditoria del

proceso Compras.
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Figura 12: Resultado de la Auditoria Interna NUmero 1 proceso compras

INFORME DE AUDITORIA
FT-MC-10
VERSION: 0

PROCESO: COMPRAS

AUDITORIA N° 01

AUDITOR: Maria Isabel Tolosa FECHA: | 3 de Octubre de 2009

AUDITADOS: Genny Paola Martinez

OBJETIVO Y ALCANCE

Verificar la implementacién de los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad en el proceso
compras y el cumplimiento de las disposiciones planificadas para el proceso.

FORTALEZAS

- El proceso esta planificado conforme a los requisitos de la norma.

- Existe compromiso del responsable del proceso.

NO CONFORMIDADES IDENTIFICADAS

Ne REQUISITO DESCRIPCION
No se evidencia la evaluacién de los proveedores de

1 7,4,1 servicios Rosa Amézquita y Carlos Pabén contratados para el
proyecto Promitec

OPORTUNIDADES DE MEJORA

Fortalecer la identificacion de acciones de mejora para el proceso compras

Agilizar la obtencion de datos para el calculo de todos los indicadores

Capacitar al personal o designar un responsable de verificar los materiales o elementos cuando
estos llegan a las obras.

CONCLUSION DE LA AUDITORIA

La planificacion del sistema de Gestion de Calidad contiene todos los requisitos establecidos por la
norma ISO 9001:2008 para este proceso.

Fuente: Serbox- Auditoria 1
8.1.3. Andlisis de acciones Correctivas para la auditoria interna niumero 1
Para el analisis de causas de las no conformidades se realiza un diagrama de

causa-efecto. El enfoque seguido para la construccion del diagrama es las 6 M,

Hombre, maquina, material, método, medicion, medio ambiente.
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Durante la auditoria interna nimero 1 se identificaron 6 no conformidades a las
cuales se les hace el respectivo andlisis de causas. A manera de ejemplo en la
tabla 10 se ilustra el analisis de causas realizado para las no conformidades de
los procesos compras y comercial. Todos los analisis de causa realizados, estan

registrados en el formato solicitud de accion de mejora FT-MC-08 de la empresa.

Tabla 10: Analisis de causas de las no conformidades auditoria N° 1

NO CONFORMIDADES ANALISIS DE CAUSAS

" Compromiso

Responsables

Proceso Comercial

Mo se evidencia la

4_';8;300“&‘ o implementacidn

Roy del formata
revisidn de
propuestas para
las cotizaciones
Mo, 121y 122 de
2008.

Digponibilidad de
tiempao

No se evidencia la implementacion copactar ———
del formato revisién de propuestas
para las cotizaciones No. 121 y
122 de 2009.

k4

Compromiso

Imple mentacion

— Dvanza

Metodo

Implemertacion Hojas de

Vida
Etapainicial ._Zﬁesngnsable

Proceso Compras

No se evidencia la evaluacién de

Mo 52 evidencia la

los proveedores de servicios Rosa o seeytiencial
Amézquita y Carlos Pabon e
contratados para el proyecto Conacides

Promitec

— Confiables

Fuente: Autora del proyecto

8.2. AUDITORIA INTERNA NUMERO 2

La auditoria interna nimero 2 fue realizada por la Economista Graciela Becerra G.
certificada como Auditora interna, con fecha de realizacion 9 de octubre de 2009,

a todos los procesos de Serbox Ltda.
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Se desarroll6 siguiendo los pardmetros establecidos en el Procedimiento para
realizar auditorias internas PR-MC-03.

El auditor preparé el plan de auditoria en el formato plan de auditorias FT-MC-08
con el apoyo de la Gerencia, informando el plan a los responsables de cada
proceso. El desarrollo se dio de acuerdo al formato lista de verificacién FT-MC-09.
Para el desarrollo de la auditoria se ejecutaron los siguientes pasos, reunion
apertura, auditoria, reunion de conclusiones y reunioén de cierre; semejante a la
auditoria numero 1. EIl personal auditado estuvo conformado por la Gerente, la

Coordinadora de calidad y el Coordinador de proyectos.

La Gerentey la Coordinadora de calidad definieron las acciones a tomar para dar

solucion a las no conformidades identificadas por la auditora.

8.2.1 Resultados de la Auditoria NUmero 2

Se identificaron en total 4 no conformidades distribuidas asi:
e Proceso comercial: 1
e Proceso mejora continua: 1
e Proceso Gerencial: 1

e Proceso proyectos y servicios: 1

A continuacion se muestra el informe de auditoria entregado por la auditora

Graciela Becerra.
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Figura 13: Resultado de la auditoria Interna Numero 2

INFORME DE AUDITORIA
FT-MC-10
= VERSION: 0

SERBOX.

PROCESO: Todos los procesos del Sistema de Calidad de Serbox Ltda.

AUDITORIA N° 02

AUDITOR: Graciela Becerra G. FECHA: Octubre 9 de 2009

Genny Martinez - Gerente
Saida Mireya Gémez-Coordinadora de Calidad
AUDITADOS: Gonzalo Tolosa-Coordinador de Proyectos

OBJETIVO Y ALCANCE

Verificar la conformidad del Sistema de Gestion de la Calidad con la Norma NTC - ISO 9001 y evaluar su
eficacia.

En todos los procesos que conforman los Sistemas de Gestion de Calidad de Serbox
Ltda.

FORTALEZAS

* La disposicion de los responsables de los procesos durante el desarrollo de la auditoria, evidencian el
compromiso con el Sistema de Calidad.

* El conocimiento de la organizacién por parte de la Gerencia, ayudan al cumplimiento de metas y objetivos
organizacionales.

NO CONFORMIDADES IDENTIFICADAS

N° |  REQuUISITO | DESCRIPCION

PROCESO GERENCIAL

No se evidencia la revision de la politica de calidad realizada por la
1 5.3¢€) junta de socios en Septiembre de 2009, lo que contraviene el requisito
5.3 politica de la calidad.

PROCESO COMERCIAL

No se evidencia la elaboracion y envio de la propuesta para Grodco
concesiones, incumpliendo el plazo acordado de 8 dias en la visita

2 721 realiza al cliente el dia 7 de septiembre de 2009.

PROCESO MEJORA CONTINUA

En el listado de documentos externos y en forma fisica no se encontré
la version actualizada del RETIE, como requisito legal que aplica a la

3 72.1¢) organizacion.

PROCESO PROYECTOS Y SERVICIOS

No se encontraron los registros de la calibracion del equipo de
6 7.6 topografia del contratista Marlon Gémez, incumpliendo el requisito 7.6
de la norma 1SO 9001.

OPORTUNIDADES DE MEJORA

PROCESO GERENCIAL

Fortalecer el conocimiento de la politica de calidad por parte de todo el personal de la organizacion,
manteniéndola publicada en todas las area de trabajo.
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INFORME DE AUDITORIA
FT-MC-10
VERSION: 0

PROCESO COMERCIAL

Fortalecer el seguimiento a las propuestas, dejando evidencia de llamadas para asegurar el seguimiento
apropiado y la toma de acciones oportunas.

PROCESO MEJORA CONTINUA

Revisar el perfil para el auditor interno, de modo que se diferencia entre el auditor de la empresa y el externo.

Establecer rangos en las metas de los indicadores, permite analizar mejor los resultados de los mismos.

PROCESO DE COMPRAS

Diligenciar completamente el formato de orden de compra, evidenciando los resultados de la compra, permite
al responsable tener conocimiento en el momento de la evaluacién de proveedores.

PROCESO DE PROYECTOS Y SERVICIOS

Dejar evidencia de recibido a satisfaccién de los trabajos con subcontratistas, permite asegurar la calidad del
producto.

CONCLUSION DE LA AUDITORIA

* Realizar el andlisis de causas y el correspondiente plan de accién de las no conformidades encontradas, con
el objetivo de asegurar la eficacia en la implementacion de los procesos.

* Las disposiciones planificadas para el control de los procesos son conformes con los requisitos de la norma
NTC-1SO 9001.

* L os procesos se encuentran en etapa de implementacion y seguimiento.

Fuente: Serbox-Auditoria 2

8.2.2 Andlisis de acciones Correctivas para la auditoria interna nimero 2

Se realiza el respectivo analisis de causas de las no conformidades, mediante un
diagrama de causa — efecto. El enfoque seguido para la construccién del diagrama
es las 6 M, Hombre, maquina, material, método, mediciébn, medio ambiente.
Durante la auditoria interna nimero 2 se identificaron 4 no conformidades a las

cuales se les hace el respectivo analisis de causas. Vertabla 11.

8.3 ANALISIS DE CAUSAS PARA LAS ACCIONES PREVENTIVAS

Se realiza un analisis de causas para las acciones preventivas, que recoge

informacion del proceso de implementacion hasta la segunda auditoria. Se realiza
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el analisis de causas utilizando el diagrama causa efecto con el enfoque de las 6
M. A manera de ejemplo se muestra el andlisis para dos acciones preventivas
(Ver tabla 12). Todos los analisis de causa realizados, se encuentran registrados

en el formato solicitud de accion de mejora FT-MC-08 de la empresa.

Tabla 11: Analisis de causas de las no conformidades auditoria N° 2

NO CONFORMIDADES

ANALISIS DE CAUSAS

Proceso Gerencial

No se evidencia la revision de la
politica de calidad realizada por la
junta de socios en Septiembre de
2009, lo que contraviene el requisito
5.3 politica de la calidad.

eeeeee

Evidencia

f acta
Fesuuricin

Actividades
Programacién

Responsable

Tiempa

No & evidsncia la
revision de ba politica
de calitkad realizacka
por I jurta de socios
en Septiembre de 2008

Proceso Comercial

No se evidencia la elaboracion y
envio de la propuesta para Grodco
concesiones, incumpliendo el plazo
acordado de 8 dias en la visita realiza
al cliente el dia 7 de septiembre de
2009.

Persana
e

Resporsabl

Tiempo

Cantral
Actividades

Programacion

Mo se evidencia la
elaboracion y envio de
|a propuesta para

Zrodco concesiones

Proceso Mejora continua

En el listado de documentos externos
y en forma fisica no se encontr6 la
versién actualizada del RETIE, como
requisito legal que aplica a la
organizacion.

——Compromiso

Responzahle

Tiempo

En ¢l listado de
documentos externos y
en forma fisica no se
encortrd la versidn
actuslizada del RETIE

Actualizar

Guardar

Proceso proyectos y servicios

No se encontraron los registros de la
calibracion del equipo de topografia
del contratista Marlon Gémez P,
incumpliendo el requisito 7.6 de la
norma ISO 9001.

|||||

Teodalito Confiakilicad

Calibracién

o se encortraron los
registros de la
calibracion del ecipa

de topogratia
. (Teodalito)
4——— Capacitacion
Operador

Fuente: Autora del Proyecto
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Tabla 12: Anédlisis de causas de las acciones preventivas

ACCIONES PREVENTIVAS

ANALISIS DE CAUSAS

Proyectos y servicios

Riesgo de no tener el control de los
documentos de obra en los proyectos a
iniciar, especificamente para el proceso
proyectos y servicios.

Imlementaciin

Capacitaciin
Pracesa

Riesgo de no tener

el control de los
L —
Pragramacion documentos de
obra

Actividades

Proceso mejora continua

Existe el riesgo de seleccionar
incorrectamente los auditores internos,
considerando que los requisitos para
contratistas deben ser mas exigentes que
los establecidos para los empleados
formados como auditores internos.

Responsatles

Personal de

Dizparibilidad de’ ¢ apoyo

tiempo

Revisar el perfil para el
¥ auditor interma, de
modo que se diferencia
enfre el auditor de 3
errpresa y el externo.

Familsrizaciin  ——

Documentas

Reevisidn

Fuente: Autora del Proyecto

8.4 REVISION POR LA DIRECCION

La revision del Sistema de Gestion de la calidad se realiza de acuerdo a lo
establecido en el procedimiento Revision del Sistema de Gestion de la calidad PR-
GG-01 donde se establece realizar revisiones al sistema mensualmente por parte
de la direccion. Con la informaciéon de las auditorias se preparé un informe para
revision por la direccion el cual contiene un informe de desempefio de los
procesos con el calculo de indicadores para cada uno de ellos el estado de las

acciones correctivas, preventivas y de mejora desarrolladas.
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Figura 14: Informe de desempeiio de los procesos

BERBON 5

INFORME DE DESEMPENO DE LOS PROCESOS

YERSION: O

"COMPORTAMIENTO DE INDICADORES

FPROCESO: MEJORA CONT INUA

FERIODODE SEGUIMIENTO:  Septiembre de 2003

DESEMFPEND DEL FROCESO

NOMERE DEL Acciones correctivas
IMOICADOR nuevas gestionadas

OBJETWO

R evis ar la efectividad delsktema de gestion de la
calidad através delhalazgo v gestion de acciones
correctas

Met= & [Frecuenica de medicion

Mersual Unidad de medician [Mamero

RESULTADOS

Nivel de cumplimi=nto

(=Y TN T Y 1T

o1 2 2 4

LB

T B

5 10 11 1%

Periodo de evalmcion

ANALISIS Y RECOMENDACIONES

Ellndicader acciones ¢orrectivas cumple a3 meta
propuesta para el periodo de seguimiento

= eptiembre.

Serecomienda para los proximos meses no
descuidar el proceso de deteccidn de aciones
#vabr ||oorrectvas para éste procesa.

H et OBSERVACIONES

La meta especifiza el halbzgoe de G acciones
carrectvas nuewas gestionadas par mes; unapara
cada proceso, los resultados obtenidos son:
GerencialZy); ComerciallZ);Proyectos wsenricios (1;
hiejora continua2);Compras(2 ; Gestion Humana v
derecursos(2 )

FERIODO DE EWALUACION

MWES Enero Febrero

hl arzo

Abril

T3y Junio

J ulio Augosto SeptiembiOctubre Mowiemn bl Diciemb

WALOR

11

PROCESO: MEJORA CONT IMUA

PERIODODE SEGUIMIENT O:  Hasta Septiembre de 2008

DESEMPEND DEL FROCESO

NOMEREDEL  |Acciones preventivas

Medir la efectividad delsisterma de gestion de la

NOICADDR nuevas gestionadas OB JETIWO calidad .atraues delhalazgo y gestion de acciones
prewventivas
hieta 5] Frecuenica de medicidn hersual Unidad de medicidn Miamera
RESULTADOS

Niwel de cumplimiento
[ =TSR N PUR T (. R a1 ]

LB

7 8

Periodo de evaluacic n

9 10 11 12

ANALISIS ¥ RECOMENDACIONES

MNoze alcanzo la meta para el mes de septiembre,
porlo quese recamienna mas compramis por parte
de los responsables de los procesos en la
identificaciin de acciones prewentivas que ayuden a
detectar las no conformidades potenciales.

Hvalor

M eta OBSERVYACIONES

La meta ez pecifiza el halbzgoe de G acciones
prewventias nuevas gestionadas por mes; una para
cada procesa, los resultados obtenidos son:
Provectas vwsenvicios (1); Campras(1); Gestion
Humanawy de recursas(1 )

FERIODO DE EVALUACION

MWES Enero Febrero

Il arzo

Abril

hdayo Junio

J ulio Augosto SeptiembrOctubre M owiem by Criciemb

WALOR

]
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INFORME DE DESEMFPEND DE LOS PROCESOS

YERSION: 0

1. COMPORTAMIENTO DE INDICADORES

FROCESD: MEJORA CONTINUA

FERIODD DE SEGUIMIENTO:  tercer trimestre de 2003

DESEMPEND DEL PROCESO

NOMERE DEL Evaluacian del s ervicio OB JETIVO D eterminar la percepcidn del cliente respecta al
INDICADOR (ES) = ervicio brindada
Meta 235 Frecuenicade medicidn Trimestral Unidad de medicidn |Unidades
RESULTADOS
ANALISIS ¥ RECOMENDACIONES
5 Se logro cumplir la metafijada para la realizacion
E 45 de la encuesta de satisfaccion del cliente. Se
] 4 372 evaluaron 3 clientes: Geosktemas, Corsorcio
E 35 e <4 e Fiedecuesta v Promitec. Serecomienda seguir
& 3 aumentando la zatisfaceion del cliente
5 2,3 ——reta
= 15 —S—vakr OBSERWACIOMES
o 1
£ o5 _—
n} I I I ) La evaluacion e realzd en el mes de octubre de
iTrimeste 2 Timste 3 Trimeste 4 Trimeste 2009, recogiendo datos de 3 clientes a quienes se
. .. les entregaron los proyectos en el presente afio.
Periodo de evaluacion
PERIODD DE E¥ALUACION
MES 1 Trimestra 2 trim estre 3 trimestra 4 trimestra
WALOR 3,72

FROCESD: MEJORA CONTINUA

FERIODD DE SEGUIMIENTO:

DESEMFPENO DEL FROCESDO

NOMERE DEL Eficaciadel Sitema de OB JETRE Mejorar la eficacia del sistema de gestian de la
INDICADOR Gestign de 13 calidad calidad
Metz | 20%|Frecuenicade medicidn e s wal Unidad de medicidn Faorcentaje
RESULTADOS
AMNALISIS ¥ RECOMEMDACIONES

o loo% Los datos arrojades por el indicador repres entan un

s a7 A% excelente desempefio de loz indicadores de los

BN 1A : ohjetivos de calidad, con un porcertaje de eficacia

-% R del 1009,25%.

= Se recomienda revisar las metas de log indicadores

= A == \leE de 100% de mode que permitan realzar

o . .

; o —m—slar mejoramienta.

= OBSERVACIONES

= 123 — T T—T—T—T—T— T

o == = o
& E g E g = = E:] cﬁ% g E &8 Wer ane<o J resultados de los indicadores de los
objetivos de calidad.
Period o de evaluaciin
FERIOOD OE EvALUACION

MES Enera Febrero |Marzo  |Abril bl @y Junia Julia Agosto Septiem |Octubre Mowviem |[Diciem
WALOR 27.4%
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INFOR ME DE DESERMFEND DE LOS FROCESOS
YERSION: 0

1. COMPORTAMIENT O DE INDICADORES

FROCESD: COMERCIAL

FERIODO DE SEGUIMIENTO:  tercer trimestre de 2003

DESEMFPEND DEL PROCESD

HOMEREDEL [indice de propuestas OB JETIVO M edir la cantidad de propuestas ganadoras
INDICADOR adjudicadas (IFA) fue presenta la organizacion
Mtz 20% |Frecuenicade medicidn |Mens ual Unidad FParcentaje
RESULTADOS
AMALISIS Y RECOMEMDACIONES

= = = 05% La medicién arrojb dates por encima de lameta lo

E N ! 230 que repres enta un excelente compotamiento dal

1) L ¥ Co

E 1om indicador.

=

E 1& Se recamiendano descuidar |a presentacion de

: e —Mem propuestas para los siguientes perindos.

= T T T ]

ot —==dor O ESERVAC IONES

= _{\t- 'C‘t' 'C‘t' 'C‘t'

= & & & &

& o A o
" i) ™ [ratos suministrados por 1a gerencia de Serbosx
Ltda.
Periodo de evaluacion
FERIOOO DE EVAL UACION

MES 1 Trimestre 2 Trimestre 3 Trimestre 4 Trimestre
WALOR 23,08 %

FROCESD: COMERCIAL

FERIDODO DE SEGUIMIENTO:  tercer trimestre de 2003

DESEMFEND DEL FROCESD

HOMEREDEL [indice de bisqueda de Monitorear 1a gestién de la arganizacién en la
INDICADOR O portunidades (1BOY) DEJETIVO busqueda y presentacién de propuestas
Meta | 10|Frecuenica de medicidn hers ual Unidad Unidades
RESULTADOS
AMNALISIS ¥ RECO MENDACIONES
s 11 Se observa el compramiczo v gestion de la
E L%ttt p0so6e organizacion en la blisqueda de nuevas
'E g oportunidades desde la implementacidn del
s 7 s itema de gestidn de la calidad.
E =] Se hace necesario que la arganizacion continue
E E B & Ma= con la gestion v presentacién de nuevas
= % ! mvEor propuestas.
_E 1 OBSERVACIOMES
z EI T T T T T T T T T T T 1
0l 2345878 300D [ratos suministrados por la G erencia de Serbox
Periodo de evaliaciin Lida.

FERIODO DE E¥AL UACION
MES Enero Febrera [Marzo  |Abril bl o Junin Julio Agosto Septiemb|Octubre  |Moviemb|Diciem
WALDOR 5 3 ]
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INFORME DE DESEMPEHD DE LOS PROCESDS

YERSION: O

FROCESD: COMPRAS

|PERIDDD DE SEGUIMIENTO: julio = ssptiembre de 2009

DESEMFEND DEL FROCESO

Ewaluacion de )
MONE RE DEL Seleccionar bs proveedores para elaborar el Etado
F d EF
INDICADOR rovesdures (EF) DEJET VD de proweedores confiables
higts Q0% | Frecuencia de medicidn Trimestal Unidad de medicidn [P orcentaje
RESULTADOS
AMALISIS ¥ RECOMENDACIONES
n Todos oz proveedores cumplen las especificaciones
€ 100% i . .
a ¥ . o + establecidas para la evaluacion de proveedares, el
E =% desempefio delindicador es excelente.
T G0% Serecomienda continuar con evaluaciones para todos
E loz proveedares a confatar.
oo 0% ——Meta
4 % -
T vakor OBSERVACIONES
% 0% T T T ' Loz dates caleuladoes s& tomaran para evaluar
1 2 3 4 provesdores del tipo productos v senvicios,

Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre

Periodo de evaluacidn

FERIODO DE EVALUACION

PERI0 0] 1 Trimesfre

2 Trimestra

3 Trimestre 4 Trimestre

WALOR

A00%

B INFOR ME OE DESEMPENODE LOS PROCESOS
RERBOX ﬁ YERSION: 0
1. COMPORT AMIENTO DE INDICADORES
FROCESD: GESTION HUMAHA ¥ DE RECURS0S |PERIODODE SEGUIMIENTD:  Septiembre de 2009
DESEMFPENO OEL FROCESO
MOMEREDEL . Medir el desempefio del persanal que labara en la
o] del | .
NDICADOR sempene delpaonal | OBJETIVD sraanizaciin
heta | 80 % |Frecuenicia de medicidn |h.|1ensual Unidad de medicion |Forcentaje
RESULTADOS
ANALISIS ¥ RECOMENDACIONES
100% La evaluacién de desempefio para el personal
.E aeg __’_’_’_’_’_’_’_’_iﬂ_ﬁ’_’_’_ administ ativa arrojé reutados postivas, se
au =T regomienda realizar b3 evaluacion de desempefio con
E TPa lafrecuencia estipulada en laficha de indicadores
E‘ B (Fa para monitarzar el desempefio del persanal que
32 ig ——dcta labora en 1a arganizacién.
]
o 2® —
T am Valor OBESERYACIONES
= 1M
®s T T T T T T T T T Indicador zalculade para el personal administ ativo,
= :?E E é &) i El FIHP E T g = wa que elpersonalde obra inici labores a finales del
w E = mes de septiembre v no habia transcurrido el iempo
Periodo de evaligcicn zufiziente para realzarles la evaluacian.
FERIODO DE EvALUACION
MES Enero Feabrero |Marza  |Abril [LET] Junio [Julia Agosto Saptiembd Octubre MHoviemb{Diciemb
WALOR 92%
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BERBON 5

INFOR ME DE DESEMPENODE L OS FROCESOS

YERSION: 0

1. COMPORTAMIENTO DE INDICADORES

FROCESO: GESTION HUMANA ¥ DERECURSOS

FERIODODE SEGUIMIENT O:

Frimer semestre de 2009

DESEMPEND DEL FROCESD

[ eterminar el costo promedio panderado de las
NOMEREDEL Coste de capital(CK) OBJETIVO diferentes fuentes que la empresa utiliza para
INDICADOR ) . .
financiar sus activos
Mtz <0% Frecuencia de medicidn Semestal Unidad de medicidn |Forcentaje
RESULTADOS
AMNALISIS Y RECOMEMDACIONES
o SF El cumplimiente de la meta es un aspecto positvo, sin
t embargo éste datoze analiza junto con la rentabilidad
-E 4Fa 7 L del activo v la rentabilidad del patrimonio.
= Serecomienda que el costo de capital parmanezca
o 3ms .
E 270 de acuerde ala meta establecida.
; 2P ] == lvleta
T 17 —#—Valor OB SERWACIONES
o
=
= L. .
1S emestre 13 emestre [ atoz suministrades por la Gerencia de serbox Lida.
Periodo de eval\cidn
FERIODO DE EvALUACION
PERIODI] Frimer 5emestre Segundo Semeste
WALOF 223%

FROCESD: GESTION HUMANA Y DERECURSOS

FERIODODE SEGUIMIENT O:

OESEMPEND DEL FROCESO

NOMERE DEL . R evizar la competencia del personal que labara en la
C et del | |OBJETIWD
INDICADOR PIMRELEnGIa Gl pRrsand empresa
Mtz 20% |Frecuencia de medicidn Trimestral Unidad de medicidn Forcentaje
RESULTADOS
AMNALISIS ¥ RECOMEMDACIONES
2 1p0% El no cumplimiento de la meta establecida, exige la
E o * - R ?u:-rr.ua de acciones de mejora para cumplir con el
E y 77.75% indicadar.
_E- B0% Serecomienda plantear una accién de mejora en el
=] 4% informe de acciones de mejora, relacionada con el
E 20% #— Meta plan de capacitacién de acuerdo alas categorias de
2 0% . . . —B—valor ||les carges involucrados.
o
=
z A Al A &
i oo i oo
& 3 & 3 OB SERVACIONES
T
" " ) e . " S
[r atos abtenidos de |3 evaluacion de analeis del perfil
Periodo de evalmcidn delcarga.
FERIODO DE EvALUACION
MES 1 Trimestre 2 Trimestre 2 Trimeztre 4 Trimezire
WALOR T TE%
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BERDOX _5

INFOR ME DE D ESEMPER O DE LOS PROCESOS
WERSION: 0

1. COMPORTAMIENT O DE INDICADORES

PROCESO: PROYECTOS ¥ SERYICIOS

FERIODO OE SEGUIMIENTO:

sept-28 3 odt-10de 2009

DESEMFEND DEL PROCESD

NOMNE RE DEL ) Feegurar la entrega del proyects en las mejores
NoicapoR |- delproyects () DBJETIVE condiciones de calidad
[re acuerdo alas
necesidades de cada
btz 100% | Frecuencia de medicidn proye cto Unidad de redicidn | Parcentaje
RESULT ADOE
AMALISIS ¥ RECOMENDACIONES
L 100% B La prueba de dersidad en rellencs, paraver la
£ compactacion, arrojo resutados pesitives que
L oy garartzan el cumplimiento por Parte de Serbox fda,
E de acuerdo a las condiciones establecidas.
E‘ &0% Se recomiend 3 confnuar con laz mediciones para
2 agns #Meta  ||los actuales provectos en marcha.
bl
E 200 ™ Valor DBSERVACIONES
< 1L —_——

012324588 78 5101112

Pruebas realzadas parala prinera quincena de los
trabajes en obra.
[atos suministrados por b gerencia.

Periodo de evalu\cicn

PERIDOODOE EVALLACIOHN

MES Enero  |Febrero |Marzo  [Abi

Mayo  |Junio  |Julo Agosto

Septiemb

Octubre Horiemnb) Diciem

WALOR,

100%

PROCESD: PROYECTOS Y SERWICIOS

|F'EHIDEIEI OE SEGUIMIENTO:

zapt-28 5 oct-10 de 2009

DESEMPEND DEL PROCESO

HOKERE DEL
HOICADOR

Indice control del fempo
dalproyecto CTP

OBJETIVO

Determinar la efectividad de complimiento en la
programacion para cada proyecto.

Guinceral de acuerdo &

Mtz

Frecuenica de medicion

cada provecto

Inidad de medicidn

ias

RESULT ADOS

—— leta

== Valor

Mivel de cumplimi=nt:
= = (o) (5N ) S [Sa) o

+

¥ T
Proyectol

Proyectos

Proyectn 2

AMNALISIS ¥ RECOMENDACIONES

El retraso en la programacion del provects uno se
debe principalmente a la fatta de especificaciones
de la= condiciones de inicio de la obra, para lo cual
ze artableccid |3 aceidn correctiva N9 S reportada
por 13 erencia.

Se ecomienda realzar programacion para cada uno
de lo= provvectos a iniciar, para llevar confrol de las
actividades.

DESERWACIONES

atos suminktrades por b organizacion,
determinados con base ala prograameion del
pronacto,

PERIDOOOE EVALLUACION

MES Enera  |Febrero |Marze Ak

Mayo  |Junio |Juka

O ctubre Howiemb) Diciem

Agosts |Septiemb

WALOR

]
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BERBOXN 5

INFORME DE DESEMPERQ DE LOS PROCESDS

VERSION: 0

1. COMPORT AMIENTO DE INDICADORES

FROCESD: GEREMCIAL

FERIODO DE SEGUIMIENT O:

Primer semestre de 2003

DESEMPEND DEL PROCESD

NOMEREDEL |Rentabilidad del OBJETIVO C aleular la rertabilidad de la inversian realzada par
INDICADOR P atrimanio (RPY los socins en la empresa
etz 20% |Frecuenica de medicion Semestral Unidad de medicion |Porcentaje
RESULTADOS
ANALISIS ¥ RECOMEMDALCIONES
o e Nose cumplio la meta, por lo que es necesario que la
= organizacién analice las medidaz internas atomar
'% 0% i T para elzegundo semestre de 2009 respecto 3 las
= 165 utilidades obtenidasz
E "La Rentabiidad delpatimoniose analiza con la
3 | == Mlzta i i i
; 10% Rentabilidad del activo v el Costo de capital
A, ~B—Valor OESERWACIONES
U
=
<0 , ,
Tsemestre 2semestre [ atos entregados porla Gerencia de serbox Lida,
Periodo de eva lacion
FERIODO OE EVALUACION
MES Primer zemestre de 2009 Segundosemestre de 20089
WALOR 1%

FROCESD: GERENCIAL

FERIODO DE SEGUIMIENT O:

Prirmer semestre de 2003

DESEMPEND DEL PROCESD

D eterminar 3 rentabilidad de los actives de |
NOMBREDEL Rentabiidad delActio | . o :LZ:“;;H EMAMIAc e fos actyes de 2
INDICADOR (R ?
hiet= 15% |F recuznica de medicidn Semestal Unidad de madicidn Forcentaje
RESULTADOS
AHALISIS ¥ RECOMENDACIONES
0% Elno cumplimiento de la meta hace necesario quela
*E organizacidn revee 1aziuacion contable de la
-% 158 + + empre.sa como las utiidades antes de impuestos
= los activaz que posee actualmente.
E 100% » "La Rentabiidad del activo se analza con la
2 =¥=Mata ||Rentabilidad del patrimonio v el Costo de capital
u
o oo —&—valor OBSER%ACIONES
E
< 0% . .
1semestre 25emestre D atos entregados por la Gerencia deserbox Lida.
Periodo de evaluasidn
PERIODO OE EYALUALCION
MES Primer semestre de 2008 Segundosemeste de 2009
WALOR 10%
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o Seguimiento al producto No conforme

Para el proyecto “construccion del muro de cerramiento” se identificO producto no
conforme al que se le dio el respectivo tratamiento por parte del Coordinador de
Proyectos y los encargados de la obra.

En el formato de producto no conforme FT-MC-05, se explico el tratamiento

respectivo y la verificacion

o Estado de acciones correctivas y preventivas

El resumen de las acciones gestionadas por procesos se presenta en la tabla 13.

Tabla 13: Resumen Acciones gestionadas

N°ACCIONES | N°ACCIONES
HALLADAS CERRADAS
ORIGEN AC AP AC AP OBSERVACIONES
Identificadas por No se han cerrqdo las dgmés
los miembros de > 1 1 1 acciones correctivas, de_bldo a
la organizacion que no se ha_ cumplido el
tiempo establecido para su
L gestion. Ademas existen otras
Audltorloalnterna 6 2 2 1 acciones que dependen de
N*1 asignacion de recursos, para lo
cual no se ha realizado la
Auditoria Interna reunion  programada  para
N° 2 4 1 2 - finales de octubre.

Fuente: Autora del proyecto

° Recomendaciones

Se recomienda continuar con el proceso de identificacion de acciones de mejora,

analisis de causas y el establecimiento y cumplimiento de los planes de accion,

de ésta manera la mejora continua del sistema de gestion de la calidad.
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8.5 IMPLEMENTACION DE MEJORAS

Se identificaron en total 16 acciones de mejora de las cuales 12 son correctivas y
4 son preventivas. La implementacion de mejoras se llevo a cabo en todos los
proceso de la organizacion. La siguiente es una tabla resumen de las acciones

gestionadas por proceso.

Tabla 14: Resumen de acciones gestionadas por proceso

ACCIONES IDENTIFICADAS ACCIONES GESTIONADAS
PROCESO AC AP AC AP

Mejora continua 3 1 3 1
compras 1 1 1 1
Comercial 3 3

Proyectos y servicios 2 1 2 1
Gestion humana y de recursos 1 1 1 1
Gerencial 2 2

Fuente: Autora del proyecto

En la tabla 15 se presentan las acciones propuestas para eliminar las causas 10
no conformidades, de las cuales 8 son correctivas y 2 son preventivas., también se
muestra el seguimiento realizado a las mismas. El seguimiento y estado de las
acciones de mejora de la organizacion se registran en el formato estado de

acciones de mejora FT-MC-12 de la empresa.
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Tabla 15: Acciones correctivas gestionadas

ACCIONES A CERRADA
NO CONFORMIDAD DESARROLLAR SEGUIMIENTO SI | NO
En el proyecto Parg ]os préximos proyectos
. a iniciar, establecer un acta
construccion muro de o
cerramiento. no se con especificaciones de las
o ’ condiciones de arranque de | Se espera la iniciacién del
verificé el punto de . i
. la obra que sea firmada entre | proximo proyecto, para v
inicio de la obra antes . . - -
7 el Cliente y Serbox Ltda. cumplir con dicho requisito
de iniciar las o
- de manera que se continde
actividades lo que - . .
S ; Apoyar el establecimiento de | la metodologia de dicha
ocasiono tres dias de i L : L
las condiciones de inicio implementacién
retraso en las : : e
o mediante registro fotogréfico
actividades y gastos .
de los lugares involucrados
de personal. ! . )
para dejar evidencias
Se modific el Formato
En la propuesta Modificar el formato ET-CC- revision de propuestas
presentada a la f o
Hispana, no se 03 formato revision de Se informé al Coordinador
LA propuestas de manera que
verifico con los A . de proyectos acerca de la v
sea mas exigente en el el :
proveedores los o modificacion de dicho
) cumplimiento de los
materiales antes de - ; formato para que coopere
) requisitos del cliente. . -
enviar la propuesta al en la implementacion
Cliente cuando se presenten
nuevas propuestas.
No se evidencia la Capacitar al personal Se dieron a conocer los
. - responsable en el
implementacion del - formatos del proceso
L conocimiento y uso de :
formato revisién de comercial, al personal de v
documentos del proceso
propuestas para las : Serbox Ltda., responsable
N comercial para la .
cotizaciones No. 121y resentacién de proouestas de dicho proceso
122 de 2009. P prop
Proceso Compras Se realizo la respectiva
) . Contratar Personal de apoyo »
No se evidencia la evaluacion para los
o encargado de mantener y
evaluacion de los - . proveedores
actualizar el sistema de
proveedores de . ;

o gestion de la calidad -
servicios Rosa Se pospone la contratacion v
Amézquita y Carlos - de personal de apoyo al

p Reforzar los requisitos que . iy
Pabén contratados sistema de gestion de la

se tengan para el proceso de X i

para el proyecto calidad hasta reunion y

; compras . .
Promitec andlisis por parte de la junta

de socios

No se evidencia la | Establecer un listado guia Se redactd y firmo el acta
revision de la politica | con especificaciones de las de la reunién de socios del
de calidad realizada | revisiones a la politica de 4 de septiembre, realizada
por la junta de socios | calidad, que muestren los en las instalaciones de v
en Septiembre de | cambios realizados a ésta, Serbox Ltda.
2009, lo gque | de manera que sea
contraviene el | diligenciado y sirva para Se encuentra en proceso de
requisito 5.3 politica | dejar evidencia de las elaboracion el listado guia
de la calidad. revisiones de revision de la politica
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ACCIONES A CERRADA
NO CONFORMIDAD DESARROLLAR SEGUIMIENTO SI | NO
No se evidencia la
elaboracién y envio de La Programacion de
la propuesta para Establecer una programacion | actividades se encuentra en
Grodco concesiones, de desarrollo de las proceso de ejecucion de
incumpliendo el plazo | actividades del proceso acuerdo a la presentacién v
acordado de 8 dias en | comercial de nuevas propuestas para
la visita realiza al el presente mes
cliente el dia 7 de
septiembre de 2009.
Modificar el procedimiento Se realizé la respectiva
para el control de actualizacién del RETIE a la
documentos y registros de version vigente
En el listado de manera que los documentos
documentos externos | de origen externo que Se modificé el
y en forma fisica no se | apliquen a cada proyecto, procedimiento para el v
encontré la version sean actualizados por parte control de documentos y
actualizada del del responsable del proceso registros especificando las
RETIE, como requisito | quien es conocedor de las responsabilidades de
legal que aplica a la versiones que se manejan, lo | actualizacion de
organizacion. anterior en coordinacion con | documentos de acuerdo a lo
el coordinador de calidad. establecido en el plan de
accion
Proceso proyectos y
servicios Crear una lista de
No se encontraron los | proveedores confiables de Actualmente se encuentra
registros de la topografia que cumplan con en periodo de elaboracion el
calibracion del equipo | todos los requisitos de listado de proveedores
de topografia del calibracioén de equipos de confiables con los
contratista Marlon manera que se encuentren Proveedores actuales y v
GOmez P, disponibles en el momento potenciales para dicho
incumpliendo el en que se necesite de dichos | servicio
requisito 7.6 de la servicios
norma ISO 9001.

Fuente: Autora del proyecto

Las acciones preventivas se gestionan en el formato solicitud accion de mejora
FT-MC-08 de la empresa. La tabla 16 muestra a manera de ejemplo dos acciones

preventivas gestionadas.

103



Tabla 16: Acciones preventivas gestionadas

CERRADA
ACCION PREVENTIVA PLAN DE ACCION ESTADO DE LAS ACCIONES | sI | NO
Se Capacito al coordinador de
proyectos y personal de obra,
respecto de la utilizacion de los
.- Capacitar al coordinador formatos para eI_ proceso
Proyectos y servicios de provectos v personal Proyectos y servicios,
Riesgo de no tener el q pb y y ',3 de | quedando comprometidos con
control de los documentos | %€ OPra, respecto de ia el diligenciamiento
de obra en los proyectos a utilizacién de los formatos
iniciar, especificamente para e_I proceso Proyectos Se reviso el diligenciamiento v
para el proceso proyectos y servicios de los formatos realizado por
y servicios. el personal de obra,
encontrando que
efectivamente se lleva control
en los documentos
diligenciados
Proceso mejora continua
Existe el riesgo de
seleccionar Se realiz6 reunion con la
incorrectamente los Programacion de reunidn | Gerente revisando los perfiles
auditores internos, entre el Coordinador de de los cargos para los
considerando que los calidad y la Gerente para | auditores internos, v
requisitos para discutir y redefinir los estableciendo el perfil para los
contratistas deben ser perfiles del auditor de la | auditores contratados y el
mas exigentes que los empresa y el auditor perfil de los auditores de la
establecidos para los externo empresa
empleados formados
como auditores internos.

Fuente: Autora del proyecto
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9. DIAGNOSTICO FINAL

Luego de realizado el proceso de implementacion del sistema de gestion de la
calidad siguiendo las etapas planteadas de planificacion, documentacion,
implementacion y evaluacion, se realiza un analisis para determinar el nivel de
avance de los procesos establecidos respecto al nivel de cumplimiento de los
requisitos de la norma NTC ISO 9001:2008, Ver anexo K. El analisis arroja un
porcentaje de cumplimiento de los requisitos del 91%, resultado que comparado
con el diagndstico inicial (12%), permite ver el actual avance en la implementacién
del sistema de gestién de la calidad. La figura 10 presenta un informe visual para

cada capitulo de la norma.

Figura 15: porcentaje de cumplimiento de los requisitos por capitulos para el

diagnéstico 2.

96% 56%
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4.SISTEMA& DE GESTION S.RESPONSABILIDAD DE 5.GESTIONDE T.REALIZACION DEL  8.MEDICION, AMALISIS ¥
DE L& CALIDAD LADIRECCION RECURSOS PRODUCTO MEJORA

Fuente: Informe de diagnéstico Concalidad Ltda.
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10. EVALUACION DEL PROYECTO

10.1. CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

Los objetivos planteados al iniciarse la practica en Serbox Ltda., fueron cumplidos,

y se evidencian a lo largo del presente trabajo, en la tabla 8 se muestra como se

dio cumplimiento a cada objetivo.

Tabla 17: Cumplimiento de objetivos

OBJETIVO

CUMPLIMIENTO

Disefiar, documentar, implementar y evaluar
el sistema de gestion de la calidad para la
Empresa Serbox Ltda., basado en los
requisitos de la Norma Técnica Colombiana
ISO 9001:2008.

El logro de éste objetivo queda evidenciado
con el cumplimiento de cada objetivo
especifico

Realizar un diagnéstico de la situacion actual
de Serbox Ltda., frente al cumplimiento de los

4.1. DIAGNOSTICO INICIAL

organizacion.

requisitos establecidos en la NTC ISO | 4.2. RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO
9001:2008. 4.3. CONCLUSION DEL DIAGNOSTICO
5.6. MAPA DE PROCESOS
5.6.1. Proceso Gerencial
5.6.2. Proceso Comercial
Revisar el mapa de procesos de la | 5.6.3. Proceso Proyectos y servicios

5.6.4 Proceso Mejora continua
5.6.5. Proceso Compras
5.6.6. Gestiébn Humana y de Recursos

Elaborar las caracterizaciones de los

procesos identificados

5.7. CARACTERIZACION
PROCESOS

DE LOS

Elaborar la documentacion del Sistema de
Gestion de Calidad de Serbox Ltda.

6. DOCUMENTACION

6.1. VALOR DE LA DOCUMENTACION

6.2. DISENO DE LA DOCUMENTACION

6.3. ESTRUCTURA DOCUMENTAL

6.4. LINEAMIENTOS PARA LA
ELABORACION Y PRESENTACION DE
DOCUMENTOS

6.5. CONTENIDO DE LOS DOCUMENTOS
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OBJETIVO

CUMPLIMIENTO

6.6.METODOLOGIA PARA
ELABORACION DE DOCUMENTOS
6.7. DISTRIBUCION Y CONTROL DE LOS
DOCUMENTOS

6.8. CONTROL DE REGISTROS

6.9. DOCUMENTOS DE SERBOX

LA

Desarrollar los mecanismos de seguimiento y
medicion de los procesos establecidos para
monitorear el mejoramiento continuo de la
empresa.

5.9. DISENO DE INDICADORES
7.3. RESULTADOS DE INDICADORES DE
LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

Realizar la socializacion y capacitacion en el
manejo de la documentacion definida, a todo
el personal que lidera los procesos de la
organizacion.

7. IMPLEMENTACION Y CAPACITACION
7.1. CAPACITACIONES

Implementar en las actividades diarias de la
empresa los requisitos y documentos
definidos en el Sistema de Gestion de
Calidad.

7.2. IMPLEMENTACION
7.4. ENCUESTA DE SATISFACCION DEL
CLIENTE

Verificar la conformidad del sistema de
gestion de calidad propuesto con los
requisitos de la norma ISO 9001:2008,
mediante la ejecucibn de dos auditorias
internas a todos los procesos, junto con la
elaboracion e implementacibn de sus
respectivos planes de mejoramiento.

8. EVALUACION

8.1. AUDITORIA INTERNA NUMERO 1

8.2. AUDITORIA INTERNA NUMERO 2

8.3. ANALISIS DE CAUSAS PARA LAS
ACCIONES PREVENTIVAS

8.4. REVISION POR LA DIRECCION

8.5. IMPLEMENTACION DE MEJORAS

Fuente: Autora del proyecto
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CONCLUSIONES

La realizacion del diagnostico inicial sirvi6 como punto de partida para planear el
desarrollo de las actividades de la implementacion del sistema de gestion de la
calidad en Serbox Ltda. El diagnéstico final realizado luego del desarrollo y
evaluacion del sistema permiti6 ver grandes avances en la implementacion,
arrojando un valor del 91 % de avance en el proceso, que comparado con el 12 %

inicial representa el grado de madurez que se ha alcanzado hasta la fecha.

La revisidbn del mapa de procesos permiti6 crear un modelo de interaccion de
todos los procesos, donde se replantearon los procesos misionales y los procesos
de apoyo, lo cual sirvi6 para tener una visién global de la organizacion, que

permitid ver el tamafio y complejidad de la misma.

A través de las caracterizaciones se pudo observar la coordinacion de las
actividades y la complejidad de la organizacion estableciendo limites y facultades
para cada proceso, lo que sirvid para dejar libertad y autonomia de cada uno hacia

la consecucién de las metas.

La creacién de la documentacion fue una etapa que se desarrollé a la par con la
etapa de implementacién, actividades que le aportaron mayor valor a cada
proceso, donde se crearon y modificaron documentos a medida que se
establecian necesidades por parte del equipo de calidad. El dar a conocer la
documentacion del Sistema de Gestion de Calidad a los responsables de los
procesos, permitid crear compromiso donde se explicd la importancia del uso y
utilizacion para llevar control de cada una de las actividades, lo que incluyo la

participacion del personal de la obra.
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El seguimiento a los procesos se hizo por medio de indicadores de gestion, donde
se pudo observar el estado de desarrollo de cada una de las actividades
planteadas. Los resultados finales sirvieron para observar el estado de la
organizaciéon en cada uno de los procesos los cuales permiten monitorear el

mejoramiento continuo de la empresa.

La metodologia de las auditorias de acuerdo al ciclo PHVA, sirvié para verificar la
conformidad del sistema de gestion de la calidad con los requisitos de la norma
NTC ISO 9001:2008, lo que permiti6 afianzar aun mas el funcionamiento del
sistema de gestion de la calidad y entrar a evaluar directamente cada proceso,
donde se identificaron fortalezas y oportunidades de mejora. Se realizé un andlisis
de acciones tendientes a dar solucion a las no conformidades, lo cual contribuyo
con el proceso de mejora continua del sistema de gestion de la calidad de la

organizacion.

La implementacion del sistema de gestion de la calidad permitié tener un
conocimiento real de la capacidad de ejecucién de proyectos, donde se vio que es
necesario delegar algunas funciones relacionadas con el sistema de gestion de la
calidad, de manera que éste cuente con un responsable que permita el

sostenimiento del sistema en el tiempo.

La préactica empresarial realizada en Serbox Limitada contribuyé a mi formacion
como profesional, ya que me permitié aplicar los conocimientos obtenidos a lo
largo de la carrera y fortalecer las competencias. El interactuar con todas las areas
de la empresa me sirvié para tener conocimiento del desarrollo de las actividades,
donde se realizaron analisis con los miembros de la organizacion para la

formulacion de acciones tendientes a mejorar las condiciones de la organizacion.
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RECOMENDACIONES

Asignar un Responsable del sostenimiento y mantenimiento del sistema de gestion
de la calidad, ya que por el tamafio de la organizacion los profesionales que alli
laboran cuentan con gran cantidad de responsabilidades que les deja poco tiempo

para cumplir con todas las funciones que requiere el sostenimiento del sistema.

Continuar con el proceso de implementacion del sistema de gestion de la calidad,
capacitando al personal cada vez que se dé inicio a una obra o proyecto de modo

gue permita que todos participen activamente con la mejora del sistema.

Sequir el proceso de medicidon y andlisis de los indicadores de calidad para todos
los procesos con el objetivo de hallar opciones de mejora. Especificamente se
recomienda replantear las metas para los indicadores de cumplimiento de 100%,
estableciendo un umbral, de modo que generen valor agregado a la organizacion

permitiendo el mejoramiento del sistema de gestidn de la calidad.

Analizar los datos obtenidos para los indicadores rentabilidad del activo,
rentabilidad del patrimonio y costo de capital, de manera méas profunda con la
Contadora Yy Socios de la empresa, de manera que se encuentren soluciones
encaminadas a reducir costos fijos o aumentar el capital de los socios para que

los pasivos disminuyan sus valores.
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ANEXO A. INFORMES DE DIAGNOSTICO INICIAL POR CAPITULOS DE LA NTC ISO 9001:2008

% DE CUMPLIMIENTO CAPITULO 4. Requisitos del SGC % DE CUMPLIMIENTO CAPITULO 6. Gestion de los recursos
100% 1
100
83% -
i
67% 1

S 230 -

I
17% 1

0%

REQUTOS  REQUISTOS DE  MANUALDE CONTROL DELOEONTROL DELOS
GENERALES/ A CADAD  DOCUMENTOS  REGISTROS
ENFOQUEA  DOCUMENTACION

PROCES0S

PVGONGE  RECURSIGHUNAADS  NFRAESTACTIRA  ABENTE OF TRABAO
RECIRS0S
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% DE CUMPLIMIENTO CAPITULO 7. Realizacion del producto

100%
83%
G7%
50% -
17% 17%
33%
17%
(0%
PLANIFICACIONDELA ~ PROCESOS  PLANIFICACION DELPROCESO DE COMPRERTL. OE LAPROD. ¥ DE CONTROLDELOS
REALIZACIAN DEL RELACIONADDS CONEUSERND ¥ DESARROLLO LAPRESTACIGN DEL  DISPOSITIVOS DE
PRODUCTO CLIENTE SERV. SEGUMIENTO ¥
MEDICIAN
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% DE CUMPLIMIENTO CAPITULO 8, Medicion, Analisis y mejora

O 0% 0 0% 0% 0% 0%

SATEFACCKN DELAUDMORIE NTERNA SEGUMENTO ¥ SEGUMIENTO ¥ CONTROLOE  ANALKE DE0ATOS  NEIIRADELA
CLENTE WEOEXMDELOS  MEDKCEN DEL  PRODUCTO o CALIDAD

PROGESS PRODUETD CONFIRNE
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ANEXO B. CERTIFICADO DE AUDITOR INTERNO COORDINADORA DE CALIDAD

C(l,\C.\l IDAD
. aall ‘l-\

1Comruliom con cakd

Certifica que:

ASISTIO Y APROBO EL CURSO DE FORMACION DE
AUDITOR INTERNO EN SISTEMAS DE CALIDAD

NTC-ISO-9001:2008
R //' )
# .t/ Lt rt‘t't:)‘ a. oler
/" BERTHA GARCIA SIERRA MARIA ISABEL TOLOSA SARACHE
/ Conferencista Representante Legal

Bucaramanga 18, 19 y 20 de junio de 2007

Intensidad 24 horas Certificado No. 752-09
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ANEXO C. MATRIZ ESTRUCTURACION POLITICA DE CALIDAD

ELABORACION DE LA POLITICA DE CALIDAD

Califique la relacion:

SERBOX

LA TECNOLOGIA EN SOLUCION

LTDA.
ES Y SERVICIOS

1. No hay relacion

5. Relacion media

10. Relacion fuerte

\ METAS DE LA Consolidacion en el
\ORGANIZACIO Serel centrode los  [mercado en un —

NECESIDADES administradores tiempo no mayor a 9

DE LOS CLIENTES meses
10 1 1 10 10 41
10 1 1 10 10 41

Empresa organizada y seria

1 1 1 5 1 9
5 5 5 5 10 45
5 1 5 10 5 40
10 1 1 10 10 41
41 10 14 50 46
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ANEXO D. DESPLIEGUE DE LA POLITICA DE CALIDAD

POLITICA DE CALIDAD OBJETIVO DE CALIDAD INDICADORES . RESPONSABLE
DE GESTION INDICE META FRECUENCIA PROCESO
i Promedi I , .
Serbox Ltda. se Evaluacion del ° |'f?d 0 de las Alfinalde | Coordinadora
compromete con la servicio (ES) cafificaciones 3.5 .
T ey realizadas por los cada de calidad
necesidades y clientes proyecto
expectativas de nuestros ) —— .
clientes, prestando Mantener el sistema de Eficacia del Promedio del %
S . . . de cumplimiento
Servicios |ntegra|es de ges“én de calidad que Sistema de q tp de |
excelencia y _ _ _ B le metas de 10s 80% Semestral Gerente
suministrando productos | Permita el mejoramiento |~ Gestion de indicadores de
de alta calidad, mediante continuo de los Calidad los Objﬁgvgs de
el calida
cu_mplimiento_ de los procesos y aumentar la Acciones " 6ara Coo(rsdeirrgétgr "
requisitos y los tiempos de satisfaccién de los Acciones correctivas P
ejecucion de los c i cada Mensual proyectos
lientes] ofrectivas nuevas proceso) Coordinadora
proyectos, pues cuenta c gest|onada5 d lidad
con personal altamente € callda
calificado y comprometido No. de acciones 6 Gerente
con la busqueda de la Acciones .reventivas (1 para Coordinador de
innovacion y mejoramiento reventivas P AUEVAS cada Mensual proyectos
continuo, con el fin de ser P estionadas proceso) Coordinadora
lideres en servicios 9 de calidad
| mteg(rjaleis ﬁ_;:onﬂal_ale_sl, Prestar servicios (# Ensayos
ogrando Ia : er%nmamon integrales de excelencia e'ecutagl/os Cada vez
€n el mercado y y suministrar productos Calidad del J o qgue lo Coordinador de
garantizando la . conformes/ # 100% .
- de alta calidad que proyecto (Q) requiera el Proyectos
rentabilidad de la o Ensayos
R aseguren el éxito de los o " proyecto
organizacion. planificados)*100

proyectos.
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POLITICA DE CALIDAD INDICADORES , RESPONSABLE
OBJETIVO DE CALIDAD it oy iNDICE META | FRECUENCIA st
indige control fe?rzgolaesndlg , Gerente
Ejecutar los proyectos del tiempo del programacion del 0 dias | Cada 15 dias | Coordinador de
garantizando el proyecto CTP proyecto Proyectos
cumplimiento de los (# de requisitos Gerente
requisitos y de los Cumplimiento cumplidos / # Al final de Coordinador de
tiempos de ejecucion. de requisitos | total de requisitos 100% cada Proyectos
legales gue aplican al proyecto
proyecto)*100
Cumplimiento
Garantizar la Desempefio especificaciones Mensual Gerente
competencia del de personal de la evaluacién 90%
personal promoviendo de desemperio
el compromiso en la (Competencia del
bdsqueda de la Competencia personal
innovacion y el del personal contratado /
mejoramiento C())/ntinuo. P competencia del 80% Mensual Gerente
personal
requerido)* 100
Ser lideres en servicios (Propuestas
integrales y confiables y indice de aprobadas/Propu 20%
lograr la diferenciacion propuestas estas Trimestral Gerente
en el mercado adjudicadas presentadas)*
100
Mantener una gestion Rentabilidad | (Utilidad antes de 20% Gerente
administrativa que del patrimonio | impuestos/Patrim Semestral
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POLITICA DE CALIDAD OBJETIVO DE CALIDAD INDICADORES . RESPONSABLE
BRSO INDICE META FRECUENCIA SRR
permita lograr la onio)*100
consolidacion de la
organizacion y optimos | Rentabilidad UODI/Activos
resultados rentables. del activo operacionales 15% Semestral Gerente
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ANEXO E. CARACTERIZACION DEL PROCESO GERENCIAL

RESPONSABLE: |Gerente
. Dirigir la organizacion de acuerdo con el direccionamiento estratégico, realizando monitoreo, medicién y mejora al SGC, asegurando la
OBJETIVO: L -
sostenibilidad del negocio.
PARTICIPANTES: | Junta de Socios
1. Identificar y
— determinar las Establecer y
_ I(Sjngslgfra L. Ident'f'car Y directrices actualizar la 5
mejorar la dett_ermln_ar las generales Fje _ mls,lgn, vision, Planezflc!on SOCIO$ 3
gestion y directrices SERBOX, mc_:lwdos Gerente Anual po!ltlpas, est_rateglca . Informes de ejecucién
propuestas de generales de los compromisos objetivos y 3 rewsada y |y nuevas propuestas de
NUEVOS SERBOX con las partes planes de accion | actualizada negocios
Negocios mte_resadas y dela o
acciones de organizacion.
A4 mejoramiento.
2 pssquaria | [ T S NAGER NI, I
existencia de
recursos 2. Asegurar la , Soportes
existencia de Gestionando
contables de
recursos para el Gerente Permanentemente | recursos cuando a
) y funcionamiento de se requiera oraanizacion TODOS LOS
GESTION ] la organizacién 9 PROCESOS
HUMANA Y 3. Realizar - Mision, Vision y
DE periddicamente la 3. Realizar Politica
RECURSOS revision del SGC periddicamente la Revisando el Informe de - Autorizacion para
. Personal revision del informe y revision por asignacion de recursos
contratado, l Sistema de Gerente Mensualmente |tomando las la geren 8 a |- Informes de los socios
afiliado y _ Gestion de la acciones FT?GG-Ol - Soporte de instruccion
capacitado 4. Analizar Calidad requeridas - Planes de trabajo para
informacion del los procesos de la
entorno 4. Analizar Tomando organizacion
informacion del decisiones con .
. Gerente Permanentemente No aplica
entorno asistiendo base en la
@ a eventos informacién
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organizados por el obtenida
gremio.
5. Gestionar el
pago de
impuestos,
5. Gestionar los renovacion de Presentando la
compromisos adquiridos matricula, y informacion Soportes
con las entidades seguimiento a los Gerente Anualmente | eduerida por los | contables de
lad . entes externos | la
reguladoras. demas L
. en los plazos organizacion
comMpromisos establecidos
6. Desarrollar los planes adquiridos con las
de accion entidades
reguladoras.
MEJORA ENTES
CONTINUA. - : EXTERNOSInformacion
Datos e 7. Participar en la 6. Desarrollar .I(')s Mantemenglp financiera de la
informes para biisqueda de Clientes Slanes dz acc||on Gerente Permanentemente | SOMUNCaCon 4 anlica organizacion y datos
revisién por la i€ acuerdo a los permar}ente con base para calculo de
direccion r lineamientos de la los socios impuestos
Junta de socios P
8. Analizar resultados de
los indicadores de gestion 7. Participar en la
?:lljise?]ltj:ga de Manteniendo
-ntes y comunicacion
definicion de .
Indicadores técnicas de Gerente Permanentemente | permanente con | No aplica
cumplen la comercializacion glxg)rrr:toexto
e para conocer
expectativas del
Cliente.
Tomar acciones sobre los VERIFICAR
indicadores de gestion
TODOS LOS
PROCESOS ,
_Informacién 8. Analizar y tomar De acuerdo a la Comparando los
de la eiecucion — acciones sobre los L resultados con _Inf(_)rme de
deJ los 9. Atender auditorias resultados de los Gerente E)esrli?]?jlizlgggrg: las metas indicadores
procesos internas al proceso indicadores de planificadas
v gestion
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10. Seguimiento al
logro de las directrices
estratégicas

v

CONTEXTO 11. Hacer seguimiento
EXTERNO a los programas
. Informacién del
sector

12. Implementar
acciones preventivas
y correctivas

12. Implementar

correctivas

acciones preventivas y

Gerente

10. Seguimiento al Comparando los | Planeacién
| resultados estratégica
logro de las Gerente Anualmente . rateg
directrices obtenidos con la |revisada y
estratégicas ViSién actualizada
Solicitando
11. Hacer informacion a los
o . Informes de
seguimiento a planes lideres de los L
Semestralmen seguimiento o
y programas Gerente procesos y
! te . actas de
asignados a los revisando el -
- reunion
procesos sistema de
calidad

Permanentement
e

Procedimiento

de acciones Formato

. solicitud accién
correctivas y de mejora
preventivas M
PR-MC-04 FT-MC-11

- Equipos de Oficina y comunicacion
. Personal
- Area de Trabajo

- Costos de proyectos
- Revisar objetivos por periodo por proceso

Avance en el logro de los planes estratégicos y la vision

- Eficiencia de costos directos, indirectos y financieros por proyecto
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ANEXO F. FICHA DE INDICADORES PROCESO MEJORA CONTINUA

INDICADOR MC-01
INDICADOR
OBJETIVO DEL INDICADOR Mejorar la eficacia del sistema de gestién de la calidad
PROCESO MEJORA CONTINUA
FORMULA Promedio del % de cumplimiento de metas de los indicadores de los objetivos de calidad
UNIDAD DE MEDICION Porcentaje %
RESPONSABLE Gerente
FUENTE DE DATOS NUMERADOR Informgs de indicadores del sistema de Gestion de la calidad
DENOMINADOR | No aplica
FRECUENCIA Mensual
NIVEL DE DESAGREGACION No aplica
META 80%
0,
RANGO EXCELENTE > al 80%
NO CUMPLIDA < al 80%
FECHA ACTUALIZACION Junio de 2009
INDICADOR
OBJETIVO DEL INDICADOR Determinar la percepcién del cliente respecto al servicio brindado
PROCESO MEJORA CONTINUA
FORMULA Promedio de las calificaciones realizadas por los clientes
UNIDAD DE MEDICION unidades
RESPONSABLE Gerente
FUENTE DE NUMERADOR | Encuestas de satisfaccion del cliente
DATOS DENOMINADOR | No aplica
FRECUENCIA Trimestral
NIVEL DE DESAGREGACION No ailica
META 3,5
RANGO EXCELENTE > 3,5
NO CUMPLIDA |<3,5
FECHA ACTUALIZACION Junio de 2009
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INDICADOR MC-03
INDICADOR
OBJETIVO DEL INDICADOR Revisar la efectividad del sistema de gestion de la calidad a través del hallazgo y gestion de acciones correctivas
PROCESO MEJORA CONTINUA

FORMULA Acciones correctivas nuevas gestionadas
UNIDAD DE MEDICION Unidades
RESPONSABLE Gerente
FUENTE DE NUMERADOR | Informacién de los procesos
DATOS DENOMINADOR | No aplica
FRECUENCIA Mensual

NIVEL DE DESAGREGACION No ailica

META 1 accion gestionada para cada proceso
RANGO EXCELENTE >1 accién gestionada por proceso
NO CUMPLIDA | Ninguna accidn gestionada
INDICADOR | ACCIONESPREVENTWAS(AP) |
OBJETIVO DEL INDICADOR Medir la efectividad del sistema de gestion de la calidad a través del hallazgo y gestion de acciones preventivas
PROCESO MEJORA CONTINUA

META

FORMULA Acciones preventivas nuevas gestionadas
UNIDAD DE MEDICION unidad
RESPONSABLE Gerente
FUENTE DE NUMERADOR | Informacién de los procesos
DATOS DENOMINADOR | No aplica
FRECUENCIA Mensual
NIVEL DE DESAGREGACION No aplica

1 accién gestionada por proceso

RANGO EXCELENTE

> 1 accidn gestionada por proceso

NO CUMPLIDA

Ninguna accién gestionada

FECHA ACTUALIZACION

Junio de 2009
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ANEXO G. MANUAL DE CALIDAD

MANUAL DE LA CALIDAD
M-MC-01

PR
SERBDX. .

LA TECNOLOGIA EN SOLUCIONES Y SERVICIOS

No. de

Descripcion del

Revisio Fecha_ fje Cambio Elaboro Aprobo
n Revision
0 Agosto de Emisién inicial Saida Mireya Maria Isabel
2009 Gomez Tolosa

En constancia de aprobacion a la ultima Revisiéon se firma:

NOMBRE:
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2. OBJETIVO

Describir el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008
en el Sistema de Gestion de la Calidad implementado en Serbox Ltda.

3. ALCANCE

Este manual rige a partir de la fecha de su publicacién y aplica para el Sistema
de Gestion de la Calidad de la organizacion.

4. DEFINICIONES

3.1 Manual de Calidad
Documento que especifica el Sistema de Gestion de la calidad de la
Organizacion (NTC-1SO 9000 version 2005)

3.2 Requisito
Expresién en el contenido de un documento, formulando los criterios a
cumplir a fin de declarar la conformidad con el documento y de la cual
no se permite ninguna desviacion. (NTC-1SO 9000 version 2005)

3.3 Plan de calidad
Documento que especifica que procedimientos y recursos asociados
deben aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un
proyecto, producto, proceso o contrato especifico (NTC-ISO 9000
version 2005)

3.4 Politica de la Calidad
Intenciones globales y orientacion de una organizaciéon relativas a la
calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccién (NTC-
ISO 9000 version 2005)

3.5 Organizacidn
Conjunto de personas e instalaciones con wuna disposicién de
responsabilidades, autoridades y relaciones (NTC-ISO 9000 version
2005)

5. DESARROLLO

4.1 Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad
Serbox Itda ha establecido como alcance del Sistema de gestion de la
calidad la construccion de obras civiles de infraestructura vial y la
consultoria para la implementacion de buenas practicas de manufactura
en empresas del sector industrial.
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4.2

Resefia de la Organizacidn

Serbox Ltda, es una empresa dedicada al Disefio y construccion de
obras civiles, mantenimiento preventivo, correctivo y modernizacién de
bienes muebles e inmuebles en el area Civil y Eléctrica. Fue fundada
en el afio 2005 por un grupo de profesionales y expertos técnicos
quienes dirigen las actividades de la empresa.

En el afio 2007, dos socios toman la decision de retirarse de la empresa
y vender su participacion.

En el ailo 2008 la empresa consolida su crecimiento en obras de
Ingenieria Civil sobre vias y amplia el volumen de operaciones. En el
afio 2009 inicia la prestacion de servicios en obras de Ingenieria Civil
para la industria, especialmente a empresas que estan reguladas bajo
los requisitos de las buenas practicas de manufactura.

Los principales grupos de clientes de la empresa son:

Contratista de obras de infraestructura vial, Industrias de alimentos y
empresas de todos los sectores.

Estructura de la organizacién

Estructura documental

La documentacién del Sistema de Gestion de la Calidad se encuentra
estructurada de acuerdo con los principios del sistema y un enfoque
basado en procesos, por tanto la estructura documental parte de la
identificaciéon e interaccion de los procesos. A continuacién se
describen los tipos de documentos que conforman el sistema de gestion
de la calidad.
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anual

Planes de
Calidad

Procedimientos

Instructivos,
Formatos, Guias

Registros

Documentos Externos

Figura 1. Estructura documental de la organizacion

Manual de calidad: documento que especifica el sistema de gestién de la
calidad de la organizacion.

Plan de Calidad: documento que establece y especifica qué procedimientos
y recursos asociados deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben
aplicarse a un proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

Procedimientos: Forma particular y especifica de llevar a cabo una
actividad o un proceso.

Instructivos: documentos especificos y detallados en los que se determinan
las directrices para el desarrollo de una actividad particular; instrucciones
de uso, de trabajo, de operaciéon o de desarrollo de las actividades a cargo.
Formatos: documentos establecidos por las areas de la organizacién para
el registro de los datos e informacion referente a la ejecucion de las
actividades de los procesos.

Guias: documentos que establecen recomendaciones o0 sugerencias.

128



Registro: documento que suministra evidencia objetiva de las actividades
desempefiadas.

Documentos externos: documentos utilizados por la organizacion para el
desarrollo de las actividades. Este documento no puede ser modificado por
la organizacion, entre ellos tenemos, Ley 80, NTC ISO 9001, leyes,
decretos, resoluciones, etc.

4.2.1 Estructura organizacional
Los niveles de autoridad se definen en el organigrama de Ila
organizacién, el cual se muestra en la figura siguiente: (Ver Figura 2)
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JUNTA DE
SOCIOS

GERENTE

SUBGERENTE

DIRECTOR
COMERCIAL

COORDINADOR
DE PROYECTOS

COORDINADOR
DE CALIDAD

MAESTRO

OFICIAL DE OBRA

AYUDANTE

Figura 2: Organigrama de la organizacién
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4.3 Direccionamiento estratégico

GERENCIAL

\’
Mision
V
Vision

\

Politica

\

Objetivos

\

A TODOS LOS

l

PROCESOS

\

l

MEJORA v PROYECTOS Y
CONTINUA SERVICIOS
—> | v COMERCIAL
GERENCIAL v COMPRAS
v GESTION HUMANA Y
DE RECURSOS

MEJORA
CONTINUA

GERENCIAL

ASANEN
0 N b

2
.1
.2

REQUISITOS GENERALES DE ISO 9001:2008

14

14

.1, 8.2.2, 8.4, 8.5,

Figura 1. Direccionamiento Estratégico

4.3.1 Mision

Serbox Ltda. Es una empresa comprometida con la satisfaccién de las
de sus clientes, mediante la provision de servicios de
excelencia y productos de alta calidad relacionados con la Consultoria en
Disefio, interventoria y planeacion de proyectos Arquitectonicos y de

necesidades
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ingenieria civil, Construcciéon y mantenimiento integral de edificaciones y
obras civiles en general, mantenimiento eléctrico y electromecanico,
Consultoria Empresarial y gestion de proyectos de innovacion tecnolégica.

Fecha de revision: Mayo de 2009

4.3.2 Vision
En el 2011 Serbox Ltda aumentara su volumen de operaciones
rentablemente a nivel nacional, siendo reconocido en el mercado por su
excelencia y alto nivel de cumplimiento. Lo que exigirda ser mas
innovadores, profesionales y promotores del mejoramiento continuo, para
anticiparnos a las necesidades y expectativas de los clientes y explorar
nuevos negocios, mercados y productos.

4.3.3 Politica de calidad

Serbox Ltda. se compromete con la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de nuestros clientes, prestando servicios integrales de
excelencia y suministrando productos de alta calidad, mediante el
cumplimiento de los requisitos y los tiempos de ejecucién de los
proyectos, pues cuenta con personal altamente calificado y comprometido
con la busqueda de la innovacion y mejoramiento continuo, con el fin de
ser lideres en servicios integrales y confiables, logrando la diferenciacion
en el mercado y garantizando la rentabilidad de la organizacion.

4.3.4 Despliegue de la Politica de la Calidad

Ver anexo No 1.

4.5 Procesos del Sistema de Gestion de la Calidad

El SGC, se desarrolla bajo el enfoque por procesos, teniendo en la cuenta
gue para obtener los objetivos formulados y participacién continua del
personal es conveniente desarrollar las actividades de una manera
sistematica e interrelacionada.

A continuacién se ilustra el mapa de procesos de la organizacién, Ver
figura 4.

La caracterizacion de los procesos es una descripcion detallada de las actividades que
realiza la organizacién donde se observa la interaccion de los procesos y la manera
como se relacionan a través de las entradas y las salidas.

Una caracterizacion contiene:

e Nombre del proceso: Es la identificacion del proceso que se va a caracterizar
e Objetivo del proceso: Describe el propoésito general del proceso
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Responsable del proceso: Cargo que lidera el proceso

Participantes: personas que se relacionan de manera directa con el proceso
Entradas: Requerimientos necesarios para el desarrollo de las actividades
Actividades: Quehacer diario del proceso generando unas salidas

Responsable de la actividad: Persona a cargo del correcto desarrollo de la actividad
Frecuencia: Tiempo definido para llevar a cabo la actividad

Metodologia: Describe la manera como se lleva a cabo el desarrollo de la actividad
Registros: Evidencia de las operaciones realizadas en el proceso

Salidas: Resultado de las actividades generadas por el proceso, requeridas para otros
procesos 0 usuarios

Recursos: Suministros, materiales e insumos utilizados para el desarrollo del
proceso

Requisitos legales: Corresponde a documentos prescritos por ley, en los cuales se
debe basar el desarrollo del proceso
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Figura 2. Mapa de Procesos
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e Control y seguimiento: Son las actividades realizadas para el seguimiento al
desarrollo del proceso

¢ Indicadores: Sirven para evaluar y realizar seguimiento de los procesos a lo largo del
tiempo.

Ver Anexo N° 02: Caracterizaciéon de los Procesos

4.6 Ficha de Indicadores:
Contiene el objetivo del indicador y el proceso al cual se le medira el
desempefo.

La descripcion del Indicador permite conocer la forma de medicion,
especificando la formula, unidad, responsable, la fuente de datos, la
frecuencia, el nivel de desagregacién y la meta.

El Andlisis de los datos hace referencia a la meta trazada por la
organizacién y los diferentes rangos de evaluacion.
Ver anexo No 3: Indicadores de los procesos

4.6 Enlace de Requisitos

REQUISITO PROCESO DESCRIPCION DOCUMENTO
La organizacion establece,
documenta, implementa y
mantiene un Sistema de Gestién | Manual de Calidad
: de la Calidad para mejorar| M-MC-01
Mejora .
4.1 : continuamente  sSus  procesos.
continua . : o
Determina la  secuencia e | Caracterizacion de
interaccion de los procesos Yy | los procesos
define los controles para su
operacion.
La,.organlzac[on. establece la Manual de Calidad
politica, los objetivos y el manual
: L M-MC-01
de calidad, los procedimientos y
. registros  exigidos por la NTC .
4.2 Mej_ora ISO 9001: 2008, los documentos, Procedimiento para
continua : ; ; . el Control de
incluidos los registros, requeridos
2 documentos y
por la organizacion para asegurar .
la eficacia de sus procesos registros
' PR-MC-01
La alta direccion se compromete | Manual de Calidad
con el SGC, apoyando su| M-MC-01
5 Gerencial implementacion, comunicando la
importancia de satisfacer los | Procedimiento
requisitos del cliente, | Revision del sistema
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REQUISITO PROCESO DESCRIPCION DOCUMENTO
estableciendo la politica y los | de gestion de la
objetivos de calidad, asignando | calidad
como representante de la| PR-GG-01
direccion al Gerente y realizando
revisiones periddicas al SGC para
mantener su integridad.

La organizacion determina vy
. proporciona recursos para | Caracterizacion del
Gestion : .
Humana y de |rr_1plementar y mantener el | proceso Gestion
6.1 Sistema de Gestion de Calidad y | humanay de
recursos . P
aumentar la satisfaccion del | recursos
cliente.
La organizaciébn determina la
competencia del personal a través o
. Caracterizacion del
de los perfiles de cargo, S
. ) - proceso Gestion
Gestion proporciona  formacion para
. Humanay de
Humanayde |mantener la competencia vy
6.2 o recursos
recursos concienciar al personal acerca de
la pertinencia de sus actividades y :
s Perfiles de cargos
la contribucion al logro de los
objetivos de calidad; evalta la
eficacia de las acciones tomadas.
Gestion La organizacion determina,
Humanay de | proporciona y mantiene la
recursos infraestructura de espacios de | Caracterizacion del
trabajo (Oficinas), maquinaria y | proceso Gestién
6.3 equipos; y servicios de apoyo | humanay de
b (equipos de coémputo, software y | recursos/ Proyectos
royectos y comunicaciones) requeridos para | y servicios
SErvIclos la ejecucion de los proyectos.
La organizacion determina vy
mantiene el ambiente de trabajo
Proyectosy | adecuado para lograr la | Plan de Calidad de
Servicios conformidad del desarrollo de los | cada proyecto
proyectos.
6.4 La organizacion mide y gestiona | Caracterizacion del
Gestién el clima laboral mediante el | proceso gestidon
Humanay de | andlisis de una encuesta realizada | humana y de
recursos a los trabajadores recursos
Informe de la

encuesta de clima
laboral
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REQUISITO

PROCESO

DESCRIPCION

DOCUMENTO

7.1

Proyectos y
Servicios

La organizacion planifica la
ejecuciéon de proyectos en los
Planes de Calidad, de acuerdo
con la Guia para elaboracién de
Planes de calidad GU-PY-01.

Plan de Calidad de
cada proyecto

7.2.1

Comercial

La organizacion determina los
requisitos del producto,
considerando los especificados
por el cliente, los requisitos no
establecidos por el cliente pero
necesarios, los requisitos legales
y reglamentarios y cualquier
requisito  adicional necesarios
para la ejecucion del proyecto

Caracterizacion del
proceso /Comercial

7.2.2

Comercial

La organizacion revisa los
requisitos con el producto antes
de comprometerse con el cliente,
asegurando su definicion y
capacidad de cumplimiento.

Revision de pliegos
de condiciones

FT- CC-02
Caracterizacion del
proceso Comercial

7.2.3

Comercial

La organizacibn determina e
implementa disposiciones
eficaces para la comunicacion con
los clientes, relativas a
informacion sobre el producto,
consultas, contratos incluyendo
modificaciones y retroalimentacion
del cliente incluyendo sus quejas.

Caracterizacion del
proceso Comercial

7.3

Comercial

La organizacion planifica vy
controla el disefio y desarrollo del
producto, estableciendo las
etapas y las actividades de
revision, verificacion y validacion
del disefio. Identifica los
elementos de entrada y asegura
se obtengan los resultados del
disefio y desarrollo pactados con
el cliente.

Caracterizacion del
proceso comercial

7.4

Compras

La organizacion determina
criterios para evaluar, seleccionar

Caracterizacion del
proceso/ Compras
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REQUISITO

PROCESO

DESCRIPCION

DOCUMENTO

y re-evaluar los proveedores que
afectan la calidad de los
proyectos. Establece un
documento para identificar la
informacion de la compra vy
asegurar la adecuacién de los
requisitos de compra
especificados. Realiza actividades
de inspeccion para asegurar que
el producto comprado cumple los
requisitos.

7.5

Proyectos y
servicios

La organizacion planifica vy
controla la produccion y
prestacion del servicio, el cual
incluye  controles sobre los
equipos, mano de obra, y demas
actividades del proyecto. Se
identifica y realiza validacion y
trazabilidad a través de toda la
ejecucion del proyecto. Se
identifica y preserva la propiedad
del cliente y se establecen
mecanismos de comunicacion en
caso de deterioro 0 uso
inadecuado de esta propiedad. Se
preservan los materiales 'y
equipos utilizados en el servicio
estableciendo controles para su
uso y almacenamiento.

Caracterizacion del
proceso Proyectos
y servicios

8.1

Mejora
Continua

La organizacion planifica e
implementa los procesos de
seguimiento, mediciébn y mejora
para asegurar la conformidad del
producto y mejorar continuamente
la eficacia del SGC.

Manual de Calidad
M-MC-01

8.2.1

Mejora
Continua

La organizacion realiza
seguimiento a la percepcién y
satisfaccion del cliente como una
medida de desempeiio,
determinando  métodos  para
obtener dicha informacion.

Caracterizacion del
proceso/ Mejora
continua

Mejora
Continua

La organizacion realiza
periodicamente auditorias internas

Procedimiento para
realizar auditorias
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REQUISITO PROCESO

DESCRIPCION

DOCUMENTO

8.2.2

para verificar si el SGC es
conforme con las disposiciones
planificadas y si se implementa y
mantiene.

internas PR-MC-03

Mejora

8.2.3 Continua

Se realiza seguimiento y medicion
a los procesos del SGC para
demostrar su capacidad de
cumplir los objetivos propuestos.

Caracterizacion del
proceso mejora
continua

Ficha de indicadores

Proyectos y

8.2.4 o
Servicios

Se identifican las caracteristicas
de los proyectos y se realiza
seguimiento mediante el plan de
calidad, el cual establece los
responsables y los criterios de
aceptacion de las actividades.

Caracterizacion del
proceso Proyectos y
servicios

Proyectos y

8.3 o
servicios

Se establece una metodologia
para identificar, controlar y tratar
el servicio que no es conforme
con los requisitos establecidos.

Procedimiento para
el control de
producto no
conforme PR-MC-02

8.4 Mejora
Continua

La organizacion recopila y analiza
los datos, los cuales arrojan
informacion  acerca de la
satisfaccion  del cliente, la
conformidad del servicio con los
requisitos establecidos, las
caracteristicas de los productos y
el desempefio de los proveedores.

Caracterizacion del
proceso mejora
continua

Ficha de indicadores

Mejora

8.5 .
continua

La organizacion mejora la eficacia
del SGC, implementa acciones
correctivas y preventivas para
mejorar continuamente la eficacia
del SGC, tomando acciones para
eliminar las causas de problemas
reales o potenciales.

Procedimiento
acciones correctivas
y preventivas PR-
MC-04

procedimiento
revision del sistema
de gestion de la
calidad PR-GG-01

6. DOCUMENTOS
PR-MC-01
PR-GG-01
PR-MC-03
PR-MC-02
PR-MC-04
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Procedimiento para el Control de documentos y registros
Procedimiento Revision del sistema de gestion de la calidad
Procedimiento para realizar auditorias internas
Procedimiento para el control de producto no conforme
Procedimiento acciones correctivas y preventivas




Caracterizacion de los procesos
Ficha de indicadores
Perfiles de cargos

7. REGISTROS

FT-CC-02 Revision de pliegos de condiciones

8. REFERENCIAS

INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION.
Sistemas de Gestion de la Calidad - Requisitos. NTC-1S0O-9001:2008.
Bogota: ICONTEC, 2008.
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ANEXO H. LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS

LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
FT-MC-01
VERSION: 0

PR-MC.0L PROCEDIMIENTO PAI?(AREEIE; (l:soTl\ng%OL DE DOCUMENTOS 0 Mayo de 2009
. PROCEDIMIENTO PARé gh IS(())FIQ\II\-;I-EOL DE PRODUCTO NO ; Julio de 2009
PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR AUDITORIAS Julio de 2009
PR-MC-03 INTERNAS 0
PRMC.04 PROCEDIMIENT(P) FQBI\ECi/CIZEIS_IFII\E/i é:ORRECTIVAS Y ; Julio de 2009
FT-MC-01 LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS 0 Agosto de 2009
FT-MC-02 DOCUMENTOS REMITIDOS A OBRA O PROYECTO 0 Agosto de 2009
FT-MC-03 LISTADO DE DOCUMENTOS EXTERNOS 0 Junio de 2009
FT-MC-04 LISTADO DE CONTROL DE REGISTROS 0 Mayo de 2009
FT-MC-05 FORMATO DE PRODUCTO NO CONFORME 0 Junio de 2009
FT-MC-06 FORMATO DE QUEJAS Y RECLAMOS 0 Mayo de 2009
FT-MC-07 CRONOGRAMA DE AUDITORIAS 0 Junio de 2009
FT-MC-08 PLAN DE AUDITORIAS 0 Julio de 2009
FT-MC-09 LISTA DE VERIFICACION 0 Julio de 2009
FT-MC-10 FORMATO INFORME DE AUDITORIA 0 Julio de 2009
FT-MC-11 FORMATO SOLICITUD ACCION DE MEJORA 0 Julio de 2009
FT-MC-12 ESTADO DE ACCIONES DE MEJORA 0 Julio de 2009
FT-CM-01 FORMATO EVALUACION DE PROVEEDORES 0 Junio de 2009
FT-CM-02 FORMATO EVALUACION PROVEEDORES DE DISENO 0 Junio de 2009
FT-CM-03 FORMATO LISTADO DE PROVEEDORES CONFIABLES 0 Junio de 2009
FT-CM-04 FORMATO ANALISIS DE COTIZACIONES 0 Junio de 2009
FT-CM-05 FORMATO ORDEN DE COMPRA 0 Junio de 2009
FT-CM-06 FORMATO ORDEN DE TRABAJO 0 Junio de 2009
FT-CM-07 FORMATO ORDEN DE ALQUILER 0 Junio de 2009
FT-CM-08 FORMATO ACTAS DE OBRA 0 Junio de 2009
FT-CM-09 FORMATO REEVALUACION DE PROVEEDORES 0 Junio de 2009
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LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
FT-MC-01
VERSION: 0

FORMATO ASISTENCIA A EVENTOS O
FT-GR-01 CAPACITACIONES 1 Mayo de 2009
FT-GR-02 FORMATO ACTIVIDADES DE INDUCCION 0 Mayo de 2009
FT-GR-03 FORMATO CRONOGRAMA DE CAPACITACIONES 0 Mayo de 2009
FORMATO E\{ALUACION DE EFICACIA DEL EVENTO O
FT-GR-04 CAPACITACION 0 Mayo de 2009
FT-GR-05 FORMATO EVALUACION DE DESEMPENO 0 Junio de 2009
FT-GR-06 FORMATO REVISION DEL PERFIL DEL CARGO 0 Junio de 2009
FT-GR-07 FORMATO EVALUACION DEL CLIMA LABORAL 0 Junio de 2009
FT-GR-08 FORMATO CRONOGRAMA DE MANTENIMIENTO 0 Mayo de 2009
FT-GR-09 FORMATO HOJA DE VIDA DE EQUIPOS 0 Junio de 2009
FT-GR-10 FORMATO INVENTARIO GENERAL DE EQUIPOS 0 Junio de 2009
Septiembre de
FT-GR-11 FORMATO CONTROL ENTREGA DE DOTACION Y EPP 0 2009
PROCEDIMIENTO REVISION DEL SISTEMA DE GESTION
PR-GG-01 DE LA CALIDAD 0 Julio de 2009
FT-GG-01 INFORME DE REVISION POR LA GERENCIA 0 Agosto de 2009
ENCUESTA PARA EVALUAR LA SATISFACCION DEL
FT-GG-02 CLIENTE 0 Agosto de 2009
PLANIFICACION DE CAMBIOS AL SISTEMA DE GESTION
FT-GG-03 DE LA CALIDAD 0 Agosto de 2009
FORMATO VISITA COMERCIAL Y/O SOLICITUD DE
FT-CC-01 COTIZACION 0 Mayo de 2009
FT-CC-02 FORMATO REVISION DE PLIEGOS DE CONDICIONES 0 Mayo de 2009
FT-CC-03 FORMATO REVISION DE PROPUESTAS 0 Mayo de 2009
FT-CC-04 FORMATO CONTROL DE PROPUESTAS 0 Maio de 2009
GU-PY-01 GUIA PARA LA ELABORACION DE PLANES DE CALIDAD 0 Junio de 2009
FT-PY-01 FORMATO CONTROL EN DISENO 0 Junio de 2009
FT-PY-02 FORMATO MATRIZ REQUISITOS LEGALES 0 Junio de 2009
FT-PY-03 FORMATO SOLICITUD DE MATERIAL 0 Octubre de 2009
FT-PY-04 FORMATO CONTROL HERRAMIENTAS 0 Octubre de 2009
FT-PY-05 FORMATO REVISION FLEXOMETRO 0 Octubre de 2009

141



ANEXO |. RESULTADO DE LOS INDICADORES DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD

PROCESO
POLITICA DE OBJETIVO DE INDICADORES .
CALIDAD CALIDAD DE GESTION INDICE META FRECUEN-CIA RISEEBPI?Q LOGRO % EFICACIA
Promedio de las
Evaluacion del calificaciones .
COSrsgkr)cc))é;[gaéosnela servicio (ES) realizadas por 3.5 Al final de cada ngrgg?%c;%ra 3.72 106,29%
satisfaccion de las los clientes proyecto
necesidades y
expectativas de Mantener el _
nuestros clientes, | sistema de gestion - Promedio del %
prestando servicios de calidad que Eficaciadel | de cumplimiento
integrales de permita el SLEChs 2 £ R 66 e 80% Semestral Gerente 87,4% 109,25%
excelencia y mejoramiento Gestion de indicadores de
suministrando continuo de los Calidad los objetivos de
productos de alta procesos y calidad
calidad, mediante el aumentar la
cumplimiento de satisfaccion de los
los requisitos y los clientes. ACCiones 6 Gerente
tiempos de Acciones correctivas (1 para cada Coordinador de 183,33%
ejecucion de los Correctivas AUEVAS proceso) Mensual proyectos 11 ’
proyectos, pues : b Coordinadora
gestionadas de calidad

cuenta con personal
altamente calificado
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PROCESO

POLITICA DE OBJETIVO DE INDICADORES ‘
- INDICE META FRECUEN-CIA RESPON- LOGRO % EFICACIA
CALIDAD CALIDAD DE GESTION SABLE
y comprometido con
a pﬂsquedg de la No. de acciones 6 Gerente
innovacion y Acci : ) Coordinador de o
mejoramiento cciones preventivas (1 para cada Mensual Droyectos 3 50,00%
de ser lideres en gestionadas de calidad
servicios integrales y
confiables, logrando
el mercado y integrales de
garantizando la excelencia y (# Ensayos
rentablidad ce la suministrar Calidad del c?ri‘zl::sggls# Cadavezquelo | o, ginador de
organizacion. productos de alta 100% requiera el 100% 100%
. proyecto (Q) Ensayos Proyectos
calidad que lanificados)* proyecto
aseguren el éxito planificados)*10
de los proyectos. 0
indice control fe?rils(,jolaesndlg Gerente
Ejecutar los del tiempo del roaramacion 0 dias Cada 15 dias Coordinador de 5 dias 0%
proyectos proyecto CTP b delg rovecto Proyectos
garantizando el proyect
cumplimiento de (# de requisitos
los requisitos y de | Cumplimiento cumplidos /# .
los tiempos de de requisitos total de Al final de cada Proyectos y L
e'ecugién e qales requisitos que 100 % proyecto Servicios
J ' 9 aplican al
proyecto)*100
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PROCESO
POLITICA DE OBJETIVO DE INDICADORES ‘ 0
CALIDAD CALIDAD DE GESTION INDICE META FRECUEN-CIA RSEAS\BPI?IIE\I LOGRO %o EFICACIA
Garantizar la Cumplimiento
competencia del Desempefio de espemﬂcacmngs Mensual Gerente 90% 100%
personal personal de la evaluacion 90%
promoviendo el de desempeiio
compromiso en la (Competencia
basqueda de la Competencia del personal
innovacion y el del personal contratado / 80% 77,78% o
mejoramiento competencia del Mensual Gerente 97,22%
continuo. personal
requerido)* 100
Ser lideres en
servicios ) (Propuestas
integrales y Indice de aprobadas/Prop
i 0, 0
confl_ables y Io_g,rar propuestas uestas . 20% Trimestral Gerente 23,08% 115,40%
la diferenciacién adjudicadas presentadas)
en el mercado 100
Mantener una (Utilidad antes
gestion o de
administrativa que Ren;?gm%i?odel impuestos/Patri Semestral Gerente 11% 55%
permita lograr la P monio)*100 20 %
consolidacion de
la organizaciony | Rentabilidad del UODI/Activos
optimos resultados activo operacionales 15% Semestral Gerente 10% 67%
rentables.
Promedio del % de cumplimiento de metas de los indicadores de Ios objetivos de calidad= 87.,4%
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ANEXO J. FORMATO DE ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

ENCUESTA PARA EVALUAR LA
SATISFACCION DEL CLIENTE
FT-GG-02
VERSION: 0

P

SERBDX...
TR TECNGLOGIA EN SOLUCIONES ¥ STH

VICIOS

Fecha de evaluacion:

Proyecto:

Cliente:

Diligenciado por:

Para nosotros es importante su opinion, por favor marque con una X segln su percepcion
sobre la prestacion del servicio obtenido.

Excelente (E): Excede las expectativas
Bueno (B): Cumple las expectativas
Regular (R): Cumple parcialmente con las expectativas

Malo (M): No cumple con las expectativas
EVALUACION

(E) (B) ((R) (M)
CRITERIOS @ (3 12 (1

Capacidades técnicas: conocimiento técnico que demostro el
personal de Serbox Ltda., durante la ejecucion del proyecto.

Cumplimiento: cumplimiento de los tiempos de inicio y
finalizacion de las actividades programadas.

Calidad: Cumplimiento de las caracteristicas acordadas para los
productos o servicios

Seguridad: disposiciones de Seguridad y Salud Ocupacional
para el personal que laboré en el proyecto.

Organizacion: Las actividades se desarrollaron de manera
ordenada.

Respuesta: Oportunidad en las respuestas a las solicitudes
manifestadas por el cliente.

Evalle la satisfaccidén obtenida con el producto o servicio brindado por Serbox Ltda.

ubicando una X en el cuadro correspondiente.

1. Muy satisfecho 4. Insatisfecho

2. Satisfecho 5. Muy insatisfecho

3. Ninguno 6. Otro:

Volveria a contratar nuestros servicios: si] No[L]

OBSERVACIONES / SUGERENCIAS
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ANEXO K. RESUMEN INFORME DE DIAGNOSTICO FINAL

INDICACIONES

ESCALA DE VALORACION

1. De acuerdo al estado
de avance del sistema
de gestion se asigna el
niamero 1 en la escala
de valoracion
correspondiente

No esta definido

0. Definido informalmente, no esta
documentado

2. Cuando un elemento
no aplique al sistema,
cologue "NA" en la
casilla de "avance
actividad"

1. Se tiene documentado pero no
esta normalizado

2. Se encuentra normalizado e
implementado parcialmente

3. Los resultados del
diagnostico se grafican
y se entregan al cliente.

3. Se tiene implementado

4. Se evidencian mejoras del
requisito

5. Se han realizado auditorias con
implementacion de acciones de
mejora
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ACTIVI

%

%

0/1/2|3/4|5 bAD | REA | IDEA
L L
REQUISITOS GENERALES / ENFOQUE A 0
PROCESOS L 100%
A 0
4. SISTEMA REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION 11 100%
DE SE?L'ON MANUAL DE CALIDAD 111 100% | 87% |100%
CALIDAD CONTROL DE LOS DOCUMENTOS 11 83%
CONTROL DE LOS REGISTROS 1 50%
COMPROMISO DE LA DIRECCION 11 100%
ENFOQUE AL CLIENTE 11 100%
POLITICA DE CALIDAD 11 100%
OBJETIVOS DE CALIDAD 11 100%
5.
RESPONSA PLANIFICACION DE LA CALIDAD 11 100%
BILIDAD DE 96% | 100%
LA 0
DIRECEION RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD 11 100%
REPRESENTANTE DE LA DIRECCION 11 83%
COMUNICACION INTERNA 11 100%
REVISION POR LA DIRECCION 1)1 83%
PROVISION DE RECURSOS 1)1 100%
6. GESTION RECURSOS HUMANOS 11 67%
DE 88% | 100%
RECURSOS INFRAESTRUCTURA 11 83%
AMBIENTE DE TRABAJO 11 100%
PLANIFICACION DE LA REALIZACION
11 83%
DEL PRODUCTO
PROCESOS RELACIONADOS CON EL 0
CLIENTE 11 100%
PLANIFICACION DEL DISENO Y i1
DESARROLLO
ENTRADAS AL DISENO Y DESARROLLO 11
RESULTADOS DEL DISENO Y 1.
7. ) DESARROLLO
REAHACIO | REVISION DEL DISERO v DESARROLLO [l 1/ 1] M 679, | 87% | 100%
PRODUCTO VERIFICACION DEL DISENO Y 1
DESARROLLO
VALIDACION DEL DISENO Y a1
DESARROLLO

CONTROL DE LOS CAMBIOS DEL
DISENO Y DESAR.

PROCESO DE COMPRAS

INFORMACION DE COMPRAS

94%
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% %
0/1/2|3/4|5 ACTIVI REA | IDEA
DAD L L
VERIFICACION DEL PRODUCTO i1
COMPRADO
CRTL. DE LA PROD. Y DE LA i1
PRESTACION DEL SERV.
VALIDACION DE PROCESOS DE PROD. Y 1|1
SERV.
IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD 11 97%
PROPIEDAD DEL CLIENTE 11
PRESERVACION DEL PRODUCTO O il
SERVICIO
CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE 4 83%
SEGUIMIENTO Y MEDICION 0
SATISFACCION DEL CLIENTE 1)1 100%
AUDITORIA INTERNA 11 100%
SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS o
PROCESOS i1 100%
g SEGUIMIEII:\)ll'RI;g[\)(UI\éI:I_—Zr[())ICION DEL N 100%
MEDICION, CONTROL DE PRODUCTO NO 96% | 100%
ANALISIS Y CONFORME 11 100%
MEJORA -
ANALISIS DE DATOS 11 83%
MEJORA DE LA CALIDAD 1)1
ACCION CORRECTIVA 11 89%
ACCION PREVENTIVA 11
AVANCE DEL 91% | 100%
PROCESO

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO ACTUAL FRENTE A LOS REQUISITOS DE LA NTC-ISO

9001:2008

100% -

96%

66%

90% -
80% 1
70% 1
60% -
50% 1
40%
30% 1
20% 1
10% 1
0%

96%

4 SISTEMA DE GESTION 5.RESPONSABILIDAD DE B.GESTIONDE T.REALIZACION DEL & MEDICION, AMALISIS ¥
DELA CALIDAD LADIRECCION RECURZ0S PRODUCTO

MEJORA
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% DE CUMPLIMIENTO CAPITULO 4. Requisitos del SGC

100%

33%

67%

50%

33%

17%

0%
REQUISITOS  REQUISITOS DE  MANUALDE CONTROL DE LOSONTROL DELOS
GENERALES/ LA CAUDAD  DOCUMENTOS REGISTROS
ENFOQUE A DOCUMENTACION
PROCES0S

% DE CUMPLIMIENTO CAPITULO 6. Gestion de los recursos

100%

100%

83%

67%

50%

33%

17%

0%

PROWSION DE RECURSQSHUMANOS IMFRAESTRUCTURA, AMBIEMTE DE TRABAID
RECURSOS
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% DE CUMPLIMIENTO CAPITULO 7. Realizacién del producto

100% M 9%

63%

100%
§3%
67%
50%
33%
17%

0%

PLENIFICACIONDE PROCESQS PLANIFICACION DEL PROCESQ DE CRTL DELAPROD.CONTROL DELOS

LAREALZACIONBELACIONADOS CON DUSEIDY  COMPRAS  DELAPRESTACIONISPOSITIVDS DE

PRODUCTO EL CLIENTE  DESARROLLO DELSERV. SEGUIMIEIEIITU‘{
MEDICION

% DE CUMPLIMIENTO CAPITULO 8, Medicion, Andlisis y mejora

g3, 8%
100% 1

6% 1
67% 1
0% 1
33 1
1% -
0% -

SATEFACC N DELAUDMORIA NTERNA SEGUMENTD v SEGUMENTD ¥ CONTROLDE  ANALER DEDATOS  WEIRA DELA
CLIENTE MEDCEN DELOS  MEDEKN DEL  PRODUCTD N CALDAD
PROCEIDS PRODUETD CONFORNE
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