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RESUMEN

TITULO: FUNDAMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD PARA UNA
EMPRESA DE SERVICIOS DE CONSULTORIA EN DESARROLLO RURAL

AUTOR: DIANA MARCELA OSMA ROMERO

PALABRAS CLAVES: Calidad, Calidad Total, Gestion Empresarial, Calidad del
Servicio.

DESCRIPCION

Este trabajo se elabora como requisito de grado y para fundamentar el Sistema de Gestion de la
Calidad establecido por la norma ISO 9001: 2008 para La empresa Estudio T Rural, dedicada a
prestar servicio de ingenieria como consultoria y de asesoria para el desarrollo rural, que incluye
manejos forestales, agropecuarios, agroindustriales, administracién de tierras, administracién del
paisaje ademas de asesoria social y legal, para empresas mineras, agropecuarias, constructoras y
de conservacion del ambiente. Para lograrlo ha sido necesario orientar la documentacién de los
procesos que se realizan en la empresa, mediante manuales, procedimientos e instructivos que
permiten verificar la satisfaccién de los diferentes clientes, el desarrollo de los procesos y el
cumplimiento de los indicadores de calidad. Esto implica analizar cada una de las dependencias,
para establecer los procesos que existen en ella y su interrelaciéon, esto ha conducido a contribuir
al desarrollo de la mision y vision de la empresa, que tienen como focos el compromiso de
evidenciar a la sociedad regional y colombiana, su compromiso con la calidad.

Inicialmente se realizé en la empresa un diagnéstico para evaluar cada una de las actividades
realizadas por procesos y los responsables de cada uno, se reafirmaron los objetivos
organizacionales con la direccion de la empresa; la politica, la mision y la visién de la empresa, se
determinaron las &reas funcionales de la empresa y se precisaron los procesos y sus hormas
técnicas. Finalmente se decidié por la empresa, elaborar para este trabajo manual de la calidad
para el area de Administracion de Tierras solamente, como asesoria a recibir por este trabajo de
fundamentacion.

*Trabajo de Grado

**Facultad de Ingenierias Fisicomecanicas. Escuela de Estudios Industriales y Empresariales.
Director Ing. Hernan Pabon Barajas
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SUMMARY

TITLE: QUALITY SYSTEM FOUNDAMENT FOR A BUSINESS CONSULTING
SERVICES IN RURAL DEVELOPMENT

AUTHOR: DIANA MARCELA OSMA ROMERO
KEY WORDS: Qualite, Qualite Totale, Qualite the Service

DESCRIPTION

This paper constructs a requirement to support undergraduate and System Quality Management
established by ISO 9001: 2008 for the company T Rural Studio, dedicated to providing engineering
and consulting services and advice for rural development, which includes wider forest management,
agriculture, agribusiness, land management, landscape management as well as social and legal
advice, for mining, agricultural, construction and environmental conservation. To achieve this it was
necessary to guide the documentation of the processes taking place in the company, through
manuals, procedures and instructions for checking the satisfaction of different customers, the
development of processes and compliance with quality indicators. This involves analyzing each of
the units, in establishing the processes that exist in it and their interrelationship, this has led to
contribute to the development of the mission and vision of the company, whose foci demonstrate
commitment to regional society Colombia, its commitment to quality.

Initially the company was made a diagnosis to evaluate each of the activities and processes
responsible for each organizational goals were reaffirmed with the direction of the company, policy,
mission and vision of the company, determined the functional areas of the company and were
required processes and technical standards. Finally it was decided by the company, prepare for this
quality manual work for Land Administration area only, as advice to get through this foundation
work.

2 Monograph

** Faculty of Engineering Physical — Scholl of Industrial and Management Studies — Project
Management Especialization — Director Ing. Hernan Pabon Barajas.
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INTRODUCCION

La Universidad Industrial de Santander en su programa de Alta Gerencia ha
proporcionado a los egresados las bases gerenciales para el mejoramiento de
procesos Y los sistemas integrados, dando también los elementos para encontrar
las estrategias de mejoramiento del producto o servicio prestado implementado
estrategias hacia la calidad, centrada en las necesidades del cliente e incluso el
logro de superar sus expectativas. Una de la opciones que se ha ido imponiendo
para la mejora de eficiencia y eficacia de las actividades de la empresa es el
enfoque basado en procesos, que busca ante todo definir la necesidad del cliente
y Sus requisitos, para lograr el producto o servicio que satisfaga al cliente, que se
traduce en efectividad para el cliente y lealtad con la empresa. La norma 1SO
9001:2008 define los procesos como: “Conjunto de actividades mutuamente
relacionadas o que interacttan, las cuales transforman elementos de entrada en
resultados”. En todas las organizaciones al aplicar la norma de calidad se ven
involucrados cambios econdmicos, sociales y culturales, haciéndose evidente que

los productos o servicios de calidad, son la base clave del éxito.

Las estrategias comunicativas son el comienzo y permiten obtener la informacion
relevante que permita la toma de decisiones oportunas para una atencién al
cliente con efectividad y plena satisfaccion, lo cual es directamente proporcional
con el aumento en la demanda; luego, al implementar la calidad total en los
diferentes procesos se lograra mejorar u optimizar la eficiencia en la gestion del
talento humano y de los recursos fisicos, tecnolégicos, financieros, generando

valor agregado a los procesos estratégicos o misionales de la organizacion.
Inicialmente se realizé en la empresa un diagndstico para evaluar cada una de las
actividades realizadas por procesos y los responsables de cada uno, se

reafirmaron los objetivos organizacionales con la direccién de la empresa; la
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politica de calidad, la misién y la vision de la empresa, se determinaron las areas
funcionales de la empresa y fue decidido por Estudio T-Rural, formular el plan de

accion orientado a la calidad para el area especifica de Administracion de Tierras.

La Agrimensura entendida conceptualmente como Administracion de Tierras, es el
area de mayor demanda en Estudio T-Rural y donde al momento de efectuarse
este trabajo esta desarrollada con mas fuerza su capacidad tecnoldgica,
comprende la realizacion de avalluos, identificacion fisica de la propiedad y el
estudio analitico de los titulos de propiedad para definir la correspondencia entre
la realidad fisica y la realidad juridica.

Actuar académicamente en esta tematica permite aportar a la correcta ejecucion
de proyectos de infraestructura y al desarrollo nacional, ya que se estan
fundamentando los procesos de gestion de la calidad que aseguran la correcta
gestion de las areas de terreno donde se van a efectuar las operaciones u obras
de ingenieria; son muchas las obras o proyectos que retrasan los cronogramas
cuando no se han resuelto a tiempo aspectos relacionados con los derechos de
propiedad, el valor de la tierra o la identificacion correcta de linderos. Este trabajo
aporta a la empresa consultora Estudio T-Rural el derrotero a seguir para ofrecer

un servicio de calidad certificada a sus clientes.
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1. OBJETIVOS DEL DIAGNOSTICO EMPRESARIAL

1.1 OBJETIVO GENERAL
Establecer los aspectos basicos para la gestion de la calidad, expresada como

conformidad del servicio en el sentido que lo considera la norma ISO 9001 en el
area de Agrimensura de la empresa Estudio T-Rural que vende servicios de

consultoria para el desarrollo rural a empresas mineras y agropecuarias.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Precisar los objetivos organizacionales para afirmar con la direccidén de la empresa
la vision, propdsitos misionales y las politicas de calidad.

Determinar las areas funcionales de la empresa para precisar los procesos y
direccionar las actividades orientadas a la gestion de la Calidad.

Establecer los procesos basicos para efectuar levantamientos georreferenciados y
avaluos rurales conforme a las normas técnicas del instituto geografico Agustin
Codazzi IGAC y el Registro Nacional de Avaluadores RNA que aplican en el area
especifica de Agrimensura o Administracion de Tierras.

1.3 ESTUDIO T-RURAL LA EMPRESA QUE FUNDAMENTA SU SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD
ESTUDIO T-RURAL S.A.S., ubicada en la calle 10 N. 34-15 T3-104,

Bucaramanga, Colombia, presta servicios de ingenieria como consultoria y
asesoria para el desarrollo rural que incluyen manejos forestales, agropecuarios,
agroindustriales, administracion de tierras, administracion del paisaje ademas de
asesoria social y legal, para empresas mineras, agropecuarias, constructoras y de

conservacion del ambiente .
La experiencia se ha consolidado asesorando proyectos de ordenamiento

territorial, titulacion de tierras, manejos ambientales en obras civiles, exploracion

geoldgica, mineria, y de generacion de energia en toda Colombia. Estudio T-Rural
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S.A.S. ha crecido con base en su organizacion y a pesar de no disponer de un
Sistema de Gestion de Calidad han aplicado algunos de los principios de la

calidad, sus principios organizacionales son:

1.3.1 Misiébn Somos una empresa colombiana dedicada a prestar un servicio de
consultoria para el desarrollo rural través de proyectos forestales, ambientales, de
obra civil y administracion de tierras, ofreciendo atencion personalizada,
tecnologia de moderna, tiempos de respuesta razonables y soluciones

sustentadas en ciencia aplicada.

1.3.2 Vision Ser en 2020 una empresa de reconocido liderazgo a nivel nacional e
internacional en consultoria en ingenieria, legal y administrativa, con excelentes
estandares de calidad que la capacitan para apoyar organizaciones publicas y
privadas en la gestion y construccion del desarrollo del sector rural y de las

regiones donde actula.

1.4 SITUACION ACTUAL EN LO REFERENTE A CALIDAD.
Fue indispensable realizar un diagndstico, analisis estratégico y disefio de proceso

de la empresa, acudiendo a una contextualizacion del entorno del ambiente
interno de la organizacion, en busqueda de identificar fortalezas y debilidades, asi

como las oportunidades y amenazas que ofrece el mercado.

1.4.1 Andlisis Interno El estudio del ambiente interior de las empresas permite
identificar en sus recursos y capacidades las fortalezas las debilidades y a partir
de ella:

- Lo que sabe y puede hacer la organizacion.
1.4.2 Analisis Externo. El estudio del entorno externo de las empresas, permite

identificar sus stakeholders las oportunidades y amenazas y le orientan en:

- Lo que deberia hacer la organizacion.
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Tabla 1. Matriz DOFA Estudio T-Rural

-Personal competente -Falta motivacion del
-Equipos de ultima personal respecto a la
o generacion calidad.
5 -Predisposicion de los -No existe un sistema de
L directivos por la Calidad. | documentacién definido.
E -Atencion personalizada | -No dispone de una
N y profesional. certificacion.
n -Personal clave con -No hay capacitacion al
2 experiencia. personal.
pd -Recursos informéticos | -Falta de datos e
< de punta. informacion para
-Puntualidad entrega planificar la mejora
trabajos. continua.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
-Nuevas tecnologias. -Altos riesgos de cambios
o -Contratos con grandes | en el entorno.
> empresas. - Economia actual del
% -Desarrollo de nuevos pais.
; servicios innovadores. -Perdida de personal
L clave.
n -Pérdida de clientes
D vitales.
= - Medios de
<Z( Comunicacion
- Sindicatos.

Fuente: Diana Marcela Osma Romero

Gap Andlisis es un analisis que mide las brechas existente entre el Sistema de
Gestidn y los requisitos de la norma y de como Estudio T-Rural esta llevando a
cabo su desempefio con respecto a una serie de criterios establecidos en base a
normas o procedimientos internos, controles seleccionados, las mejores practicas
de competencia, etc. El analisis de estas brechas se puede llevar a cabo mediante

una auto evaluacién o con un consultor externo. EIl objetivo de la realizacién de
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una Analisis Gap a la empresa Estudio T- Rural es: analizar el enfoque inicial de
un proyecto de implementacion: alcance, centros de trabajo a incluir, recursos,
etc., analizar el progreso de una implantacion a mitad de la misma o hacia el final,

antes de que se vaya a realizar la auditoria de certificacion.

Aunque es aplicable a cualquier norma certificable, normalmente se lleva a cabo
para nuevos esquemas de certificacion, que son los que mayores dudas crean en
las organizaciones, debido precisamente a la novedad de los mismos. Para la
Empresa Estudio T-Rural el analisis Gap se llevo a cabo mediante una

autoevaluacion.

El andlisis de brechas llevado a cabo en Estudio T-Rural indica los siguientes

puntos a tratar:
Hay la necesidad de disponer de un Sistema de Gestion de la Calidad para
alcanzar una mayor competitividad en el mercado, mejorando los procesos,
disminuyendo los tiempos y logrando una mayor eficiencia y rentabilidad.

e Actualmente Estudio T-Rural no esté trabajando los bajo los lineamientos de

la norma ISO 9001, lo que hace necesario implantar un Sistema de Gestion
de Calidad bajo dicha norma.

e Estudio T-Rural ha implementado procesos y generado documentacion
tendiente a tener mejores estandares de calidad que necesitan ser
mejorados e incluidos en un SGC. Asi se tiene:

Control de los documentos y registros

v
v" Planificacion de la calidad
v Gestidn de Recursos

v

Planificacion de la Realizaciéon del Servicio

20
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Procesos relacionados con los clientes.
Satisfaccion de cliente
Auditorias internas

No conformidades

AN N NN

Acciones correctivas y preventivas

e Se realizan procesos e inspecciones que no son debidamente

documentadas, lo que impide realizar un andlisis de datos.

La estrategia para superar las brechas GAP determinadas son las siguientes:

e Definicion de la Politica y Objetivos de Calidad, autoridad vy
responsabilidades.

¢ Disefio de la estructura documental del sistema.

e Redaccion del Manual de Calidad.

¢ Redaccién, aprobaciéon e implementacion de los procedimientos e instructivos
de trabajo.

¢ Definicion de indicadores de desempefio.

e Despertar la conciencia acerca de los requisitos del SGC en todo el personal
que realiza actividades que afectan la calidad.

e Designacion del Representante de la Direccion, quien tendra la
responsabilidad para la implementacion y desarrollo del Sistema de
Gestidn, asi mismo seré el enlace con la Direccion.

e Capacitar al representante de la Direccion y al personal responsable de los

Procesos Clave en la norma.

La direccién de Estudio T-Rural ha pedido especificamente para este trabajo, la
elaboracion del manual de la calidad que articule sus procesos ya establecidos y
normalizados. La direccion de Estudio T-Rural no desea la exposicion de sus

procesos al publico, en esta fase de la implantacion del sistema de calidad,
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reconociendo que una vez puesto en marcha su sistema, deberd hacerlo de

publico conocimiento.

1.4.3 Sintesis problémica de Estudio T-Rural

Figura 1. Sintesis problémica de Estudio T-Rural

NO ESTA
CERTIFICADA LA

CALIDAD DEL
PROCESOS QUE CUMPLEN SERVICIO
NORMAS PERO NO ESTAN
CERTIFICADOS ! !
EL PROBLEMA EXPOSICION A LA
PERDIDA DE
CLIENTES
NO HAY TRAZABILIDAD DEL NO ESTA
SERVICIO ESTRUCTURADO
EL SISTEMA DE
GESTION DE LA

CALIDAD
EL PERSONAL NO ESTA
FORMADO EN
e CAPACIDADES PARA EL
EL PERSONAL NO ESTA ASEGURAMIENTO DE
CALIFICADO EN PROCESOS LA CALIDAD
ORIENTADOS AL
ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD

Fuente: Diana Marcela Osma Romero

1.5 AREAS DEL SERVICIO DE CONSULTORIA DE ESTUDIO T-RURAL

1.5.1 Forestal Asesoria en proyectos forestales para el cultivo caucho, especies
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maderables y plantaciones de bosque natural protector. Expertos en formulacion

econOmica e Ingenieria Forestal.

1.5.2 Agrimensura o Administracion de Tierras Exploraciéon de mercados de
tierras, titulaciones de tierras, valuaciones y tasaciones, aclaracion de los
derechos de propiedad y negocios de tierras para proyectos mineros, ambientales
y obras de ingenieria. Valoracion de la propiedad con Licencia del Registro
Nacional de Avaluadores de Colombia RNA. Levantamientos catastrales y

topogréficos para la identificacién de derechos de propiedad.

1.5.3 Topografia y Geodesia Topografia y geodesia para proyectos de
ingenieria, ordenamiento territorial y administracion de tierras, apoyados en
tecnologia de punta y los ultimos conocimientos en geomatica. Procesos LAND,
CAD, SIG, GPS Y TPS.

1.5.4 Consultoria Legal y Social Servicio de consultoria legal en contratos
mineros, gestion de licencias ambientales y trabajo para la licencia social con las
comunidades cercanas a los proyectos. Contamos en nuestro equipo de trabajo
con personal muy calificado en estos asuntos, lo que asegura a nuestros clientes
buenas relaciones vy posibilidades de integracion social de intereses en relacion

de mutuo beneficio.

1.5.5 Administracion del Paisaje y Ordenamiento Territorial Asesoria y
consultoria orientada a la gestion, proteccion y ordenaciéon del paisaje logrando un
desarrollo sostenible basado en un equilibrio armonioso entre los aspectos

sociales, culturales, econdomicos y medioambientales.

1.6 SEGURIDAD INDUSTRIAL EN ESTUDIO T-RURAL

Para Estudio T- Rural la salud, la seguridad industrial y el bienestar de sus
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empleados, asociados y contratistas es de primordial importancia en la conduccion
y ejecucion de todos sus negocios, asi como la proteccion del medio ambiente, por
esta razdn se compromete a capacitar en salud ocupacional a sus empleados y
proveer todos los elementos correspondientes para lograr una seguridad e higiene
industrial optima y asi poder eliminar, disminuir o minimizar la ocurrencia de
accidentes de trabajo, enfermedades profesionales y relacionadas con el trabajo, y
en consecuencia reducir el ausentismo, costos de seguros, pérdida de tiempo
laboral, asi como mejorar las relaciones interpersonales y el clima laboral de la
empresa.

No se permite el consumo de tabaco, alcohol y drogas en horas laborales asi
como llegar a laborar bajos los efectos del alcohol, se identificaran los factores de
riesgo ocupacional y ambiental, y se controlaran mediante estrategias de
promocion y prevencién dando cumplimiento a las disposiciones legales vigentes

en materia de Salud Ocupacional.

1.7 ALCANCE DE LA FUNDAMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD

Para Estudio T-Rural la mayor necesidad es certificarse en calidad del Servicio de
Agrimensura o Administracion de Tierras, porque necesita afianzarse en este
nicho de mercado, consecuentemente, necesita su manual especifico de la calidad
para esta area de negocio, su pedido en este trabajo es un manual que articule los
procesos ya establecidos y normalizados por organismos internacionales y
nacionales, como la elaboraciéon de avallos y levantamientos catastrales. Este
trabajo de grado en adelante focaliza su esfuerzo en la construccion del

mencionado manual.

1.7.1 El Proceso de la Agrimensura o Administracion de tierras como

servicio de Consultoria en el desarrollo de proyectos
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Figura 2. El Proceso De La Agrimensura o Administracion de tierras como

servicio de Consultoria en el desarrollo de proyectos
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2. MARCO REFERENCIAL

2.1. LA CALIDAD, CONCEPTO Y FUNDAMENTO
Debido a la extensién del concepto, se hace necesario conocer las percepciones

de algunos escritores que han dedicado parte de sus estudios en el
esclarecimiento de este concepto:

La calidad es... “La totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto 6
servicio que se relacionan con su capacidad para satisfacer determinadas
necesidades” segun VOEHL F, JACKSON P, ASHTON D. ISO 9000: Guia de
instrumentacién para pequefias y medianas empresas. México: Mc Graw Hill;
1997.

“La calidad es el conjunto de aspectos y caracteristicas de un producto y servicio
que guardan relacibn con su capacidad para satisfacer las necesidades
expresadas 06 latentes de los clientes”. KOTLER, Philip; CAMARA, Dionisio.

“El grado perceptible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo y adecuado a las
necesidades del cliente” W. E. Deming (Deming, 1982).

“Todas las caracteristicas del producto y servicio provenientes de Mercadeo,
Ingenieria Manufactura y Mantenimiento que estén relacionadas directamente con
la necesidades del cliente, son consideradas calidad”. Feigenbaum (Feigenbaum,
1990).

“Adecuado para el uso, satisfaciendo las necesidades del cliente”. Joseph Juran
(Jurén, 1993).

Segun la Norma Técnica 1ISO 9000:2005, la calidad es el:

“‘Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherente cumplen con los

requisitos”.

NOTA 1 El término "calidad" puede utilizarse acompafado de adjetivos tales como
pobre, buena o excelente.
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NOTA 2 "Inherente", en contraposicién a "asignado", significa que existe en algo,
especialmente como una caracteristica permanente”. INSTITUTO COLOMBIANO
DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de gestion de la calidad.
Fundamentos y Vocabulario. Santafé de Bogota: 2000. (NTC ISO 9000).

A continuaciébn se especifican conceptualizaciones adicionales del término
“CALIDAD’”: “Calidad es una actitud hacia hacerlo bien”. (Philip B. Crosby) Este
autor define la calidad en cuatro principios basicos que son:

La calidad es cumplir con los requisitos del cliente.

El sistema de calidad es la prevencion.

El estandar de desemperio es cero defectos.

La medicion de la calidad es el precio del incumplimiento.

“Control de Calidad, es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto
de calidad que sea el mas economico, el mas util y siempre satisfactorio para el
consumidor”. (Kaoru Ishikawa) La anterior definicibn estd enfocada en la
producciéon de bienes (productos); pero de igual forma en la prestacion de los
servicios se pretende con la implantacion del sistema de calidad, disefar,
desarrollar, prestar y controlar que los servicios sean econémicos, de gran utilidad
y que llene las expectativas del usuario final. Se definiran dos partes
fundamentales de la calidad de un producto; la calidad de disefio y la calidad de

conformidad.

Calidad del Disefio: La calidad de disefio engloba todas las funciones y
caracteristicas de un producto. La velocidad de un coche, el estilo de un jarron, la
comodidad de una silla, son caracteristicas que se refieren a la calidad de disefio
de un producto. Es muy frecuente pensar que la palabra calidad se refiere tan solo
a este aspecto. Para que un producto tenga una calidad de disefio elevada debe
satisfacer los deseos del cliente en esos aspectos. Se dice que aumentar la

calidad de disefilo de un producto lo encarece. En general esto es cierto, un

27



FUNDAMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD PARA UNA EMPRESA DE
SERVICIOS DE CONSULTORIA EN DESARROLLO RURAL

vehiculo que corre més cuesta mas que uno que corre menos, un sofa de cuero
cuesta mas que uno de tela, pero, de nuevo, para satisfacer las expectativas del
cliente, es posible que haya que reducir la funcionalidad de nuestro producto,
haciéndolo mas barato. Ademas, si se gestiona de forma adecuada, es posible

afadir mas funcionalidades sin que suponga un costo afiadido para la empresa.

Calidad de Conformidad: Mide el grado de cumplimiento de las especificaciones
del producto. Para que exista calidad de conformidad, debe existir antes un

disefio, un patron de medida.

2.2. SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
La Norma ISO 9001:2008 elaborada por la Organizacion Internacional para la

Estandarizacion (1ISO), especifica los requisitos para un Sistema de gestidon de la
calidad (SGC) que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las
organizaciones, sin importar si el producto o servicio lo brinda una organizacion
publica o empresa privada, cualquiera sea su tamafio, para su certificacién o con
fines contractuales. Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un

sistema de gestion de la calidad, cuando una organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos
que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables y aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la
aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua
del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente
y los legales y reglamentarios aplicables.

NOTA 1 En esta Norma Internacional, el término "producto” se aplica Unicamente

a.

a) el producto destinado a un cliente o solicitado por él.

b) cualquier resultado previsto de los procesos de realizacion del producto.
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Aplicacion: Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se
pretende que sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo,
tamafo y producto suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan aplicar
debido a la naturaleza de la organizacion y de su producto, pueden considerarse

para su exclusion.

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta Norma
Internacional a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos
expresados en el Capitulo 7 y que tales exclusiones no afecten a la capacidad o
responsabilidad de la organizacion para proporcionar productos que cumplan con

los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

2.3 1SO 9001:2008 REQUISITOS PARA UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD SGC

La norma ISO 9001:2008 no es mas que un documento que establece requisitos
para la implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad, y que pertenece a
la familia ISO 9000 la cual es un conjunto de normas que representa un consenso
internacional en Buenas Practicas de Gestion con el objetivo de que una
organizaciéon pueda entregar productos y servicios que satisfagan los requisitos de

calidad de los clientes.

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un sistema
de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los

requisitos de esta Norma Internacional. La organizacién debe:

a) determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y
su aplicacion a través de la organizacion.
b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

c) determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto
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la operacion como el control de estos procesos sean eficaces.

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacién necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.

e) realizar el seguimiento, la medicién cuando sea aplicable y el analisis de estos
procesos.

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

la mejora continua de estos procesos.

La organizacién debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de
esta Norma Internacional. En los casos en que la organizacion opte por contratar
externamente cualquier proceso que afecte a la conformidad del producto con los
requisitos, la organizacion debe asegurarse de controlar tales procesos. El tipo y
grado de control a aplicar sobre dichos procesos contratados externamente debe
estar definido dentro del sistema de gestion de la calidad. La documentacién del

sistema de gestion de la calidad debe incluir:

a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la
calidad.

b) un manual de la calidad.

c) los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta Norma.
Internacional.

d) los documentos, incluidos los registros que la organizacion determina que son
necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus

procesos.

Manual de la calidad:

La organizacion debe establecer y mantener un manual de la calidad que incluya:
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a) el alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion,

b) los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la
calidad, o referencia a los mismos, y

¢) una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la
calidad.

Control de los documentos:

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de la calidad deben
controlarse. Los registros son un tipo especial de documento y deben controlarse
de acuerdo con los requisitos citados en el apartado. Debe establecerse un
procedimiento documentado que defina los controles necesarios para:

a) aprobar los documentos en cuanto a su adecuaciéon antes de su emision,

b) revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y aprobarlos
nuevamente,

c) asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la versién vigente
de los documentos

d) asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos aplicables se

encuentran disponibles en los puntos de uso

e) asegurarse de que los documentos permanecen legibles y faciimente
identificables,

f) asegurarse de que los documentos de origen externo, que la organizacién
determina que son necesarios para la planificacion y la operacion del sistema de
gestion de la calidad, se identifican y que se controla su distribucién, y

g) prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles una

identificacion adecuada en el caso de que se mantengan por cualquier razon.

Control de los registros:
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Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los
requisitos asi como de la operacion eficaz del sistema de gestion de la calidad
deben controlarse. La organizacion debe establecer un procedimiento
documentado para definir los controles necesarios para la identificacion, el
almacenamiento, la proteccién, la recuperacion, la retencién y la disposicion de los
registros. Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y

recuperables.

2.4 EL ENFOQUE HACIA LOS PROCESOS, SUSTENTO DE I1SO 9001:2008
Para que las organizaciones funcionen de manera efectiva, tienen que identificar y
gestionar numerosos procesos interrelacionados. A menudo la salida de un
proceso es la entrada del siguiente. En el enfoque por procesos se parte del
cliente y se retorna al cliente. Se analizan los requisitos del cliente que son las
entradas del producto y/o servicio y las salidas retornan a €l y se evalian su
satisfaccion.

En el ciclo se pueden analisis cuatro grandes procesos:

a) Responsabilidad Gerencial: Tiene en cuenta todos los aspectos relacionados
con la gerencia, como son su responsabilidad, las politicas, objetivo de calidad,
las comunicaciones, las auditorias y sus resultados.

b) Gestién de los recursos: Incluye los recursos necesarios para desarrollar el
producto y/o servicio y abarca la gestibn de los recursos humanos, la
infraestructura y el ambiente de trabajo.

c) Realizacién del producto: Esta en relacién con las etapas de produccion y/o
servicio. Incluye aspectos como planificacién, disefio y desarrollo, los procesos
relacionados con el cliente, las compras, la produccién, prestacion de servicio y
el control de los equipos de medicion.

d) Medicién, analisis y mejora: incluye aspectos relacionados con el seguimiento y
la medicion, el control del producto no conforme, el andlisis de datos, la mejora

continua, las medidas preventivas y correctivas.
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2.5 METODOLOGIA PHVA

El procedimiento para implantar un sistema de calidad depende de muchos

factores:

. Tamafio de la empresa.
. El tipo de actividad.
. Numero de empleados.

. Disponibilidad de recursos.

. Exigencias del mercado y de la alta direccion.

El proceso de implantacion se llevara a cabo siguiendo el ciclo de DEMING, PDCA

6 también llamado PHVA.

. Planificar (PLAN):
. Controlar (CHECK)
. Ejecutar (DO)

. Actuar (ACT).

Tabla 2. Proceso de Implantacion PHVA

1. Planificar

2. Ejecutar - Hacer

En esta fase se decide qué se va a hacer en funcion
de los datos disponibles para la empresa, su
situacion, sus intereses, etc. Se determinan los
objetivos para un plazo dado (corto, mediano, largo
plazo), procurando que estos objetivos sean
realizables y medibles.

Metodologias adecuadas: Documentacién, Trabajo
en equipo, de cara a la prevencién y para hacerlo
bien a la primera.

Actividades a Realizar:
e Documentar lo que se hace, ¢Cémo?, ¢ Por
quién? y ¢, Cuando?
e Determinacion de objetivos cuantificables y
medibles.

En esta fase se realiza lo que se ha planificado en la
fase anterior.

e Asignacion de medios adecuados
e Formacioén y entrenamiento del personal
e Autocontroles.
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e Estudios de factibilidad y viabilidad.

e Andlisis y resolucion de posibles fallos.

e Plan de control del proceso.

3. Verificar- Controlar

4. Actuar

En esta etapa se comprueba que los resultados
obtenidos han sido los esperados en la etapa
“Planear”.

* Actividad sistematica

» Metodologias adecuadas
* Trabajo en equipo

Actividades :

* Inspeccion de proceso y de producto
« Indices de Calidad

* Costos de No Calidad

* Estudios estadisticos

En esta fase se analizan las causas de las
desviaciones de la fase anterior y se actlia en
consecuencia. Se debe tener en cuenta que las
desviaciones pueden ser tanto positivas como
negativas.

Recoleccién de informacion Planificar acciones
correctivas Realimentar el ciclo

Resultados :

» Mejora de la situacién de cara a clientes y mercado.
» Mejora por tanto de la competitividad.

* Mejor ambiente de trabajo.

» Aumento creciente de la eficiencia.

» Mayor rentabilidad

Fuente: Curso ISO 9001: 2008: FUNDAMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD; Ing.
Lina Lorien Rivera Cruces- Tutora AVA Regional Santander.

2.6. PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD EN EL SISTEMA ISO 9000 Y
CONEXOS
Documento de Estudio: Principios de la Calidad: Cédigo: ME-PQ-001; Curso: ISO

9001:2008- Modulo 1: “ Fundamentacion de un Sistema de Gestion de Calidad”;
SENA Regional Santander; que los principios son la base de un Sistema de
Gestion de Calidad cualquiera que sea su clase, una empresa que implemente

estos principios estd cumpliendo con cualquier norma certificable:

Entender en toda su amplitud las necesidades y expectativas de los clientes para
la entrega del producto o servicio, precio y confiabilidad.

Asegurar un enfoque balanceado entre las necesidades y expectativas del cliente
y otras partes interesadas tales como: propietarios, gente particular, proveedores,

comunidad local y la sociedad en su conjunto.
Comunicar estas necesidades y expectativas a través de la organizacion.

Medir la satisfaccion del cliente y actuar sobre los resultados.

Administrar las relaciones con los clientes.
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2.6.1 Enfoque al Cliente
» Para el desarrollo de politicas y estrategias, hacer entendibles a través de la
organizacion, las necesidades de los clientes, asi como las necesidades de las

otras partes interesadas.

* Aumento de los ingresos y de la cuota de mercado a través de una respuesta

flexible y rapida a las oportunidades del mercado.

« Para fijar objetivos y metas, asegurar que los objetivos y metas relevantes estén

directamente ligados a las necesidades y expectativas de los clientes.

» Para obtener beneficios, hay que vender. Y para vender, hay que contentar al
consumidor.
» Para la gestion operativa, mejorar el desempefio de la organizacion para cumplir

las necesidades de los clientes.

* Mejora de la fidelidad del cliente, lo cual conduce a la continuidad en los

negocios.
* Para la gestion de los recursos humanos, asegurar que el personal tiene los
conocimientos y habilidades requeridos para satisfacer a los clientes de la

organizacion.

* Aumento de la eficacia en el uso de los recursos de una organizacion para

aumentar la satisfaccion del cliente.

* Incrementar la efectividad en el uso de los recursos de la organizacion, y

aumentar la satisfaccion de los consumidores
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2.6.2 Liderazgo Los lideres establecen y unifican el propdésito y direccion de la
organizacion. Ellos deben crear y mantener un ambiente, en el cual el personal se
involucre completamente para lograr los objetivos organizacionales. Aplicar el
principio Liderazgo conduce a las acciones siguientes:

+ Ser practico y liderar con el ejemplo.

* Entender y responder a los cambios del medio ambiente externo.

* Tomar en cuenta las necesidades de todas las partes interesadas incluyendo
clientes, propietarios, gente, proveedores, la comunidad local y la sociedad en su
conjunto.

* Establecer una visidn clara del futuro de la organizacion.

* Establecer valores compartidos y modelos de conducta ética en todos los niveles
de la organizacion.

* Crear confianza y eliminar el miedo.

* Proporcionar los recursos requeridos al personal y la libertad para actuar con

responsabilidad y confianza.

* Inspirar, alentar y reconocer las contribuciones de la gente.

* Promover comunicacion abierta y honesta.

» Educar, entrenar y apoyar a la gente.

« Establecer objetivos y metas retadoras.
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* Implementar la estrategia para alcanzar estos objetivos y metas.

2.6.3 Participacion Personal El personal de todos los niveles es la esencia de
una organizacion y su total involucramiento, permite que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacion. Aplicar el principio Participacion del
Personal conduce a las siguientes acciones:

* Aceptar pertenencia y responsabilidad para solucionar problemas.

* Buscar activamente oportunidades para hacer mejoras.

* Buscar activamente oportunidades para aumentar su competencia, conocimiento
y experiencia.

» Compartir libremente su experiencia y conocimiento en grupos y equipos.

* Enfocarse en crear valor para los clientes.

» Ser innovador y creativo, llevar adelante los objetivos de la organizacién.

* Representar mejor a la organizacion ante los clientes, la comunidad local vy la
sociedad en su conjunto.

* Derivar satisfaccion de su trabajo.

* Mostrarse entusiasta y orgulloso por ser parte de la organizacion.

2.6.4 Enfoque hacia el Proceso Un resultado deseado se logra mas
eficientemente, cuando los recursos y actividades relacionados se administran

COmMO un proceso.

Aplicar el principio Enfoque hacia procesos, conduce a las siguientes acciones:
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* Definir el proceso para alcanzar el resultado deseado. ]

* Identificar y medir los insumos y resultados de los procesos.

* Identificar las interfaces de los procesos con las funciones de la organizacion.

* Evaluar los riesgos posibles, consecuencias e impactos de los procesos, en

clientes, proveedores y otras partes interesadas.

« Identificar los clientes internos y externos, proveedores y otras partes interesadas

de los proveedores.

» Establecer claramente la responsabilidad, la autoridad y las lineas de mando

para la gestion del proceso.

 Disefar el proceso tomando en cuenta los pasos del proceso, mediciones de
control, entrenamiento, actividades, informacién, flujos, equipo, métodos Yy
materiales y otros recursos para obtener el resultado deseado.

2.6.5 Gestion Enfocada a Sistemas Identificar, comprender y administrar un
sistema de procesos interrelacionados para un objetivo dado, mejora la efectividad
y eficiencia de la organizacion. Aplicar el principio Gestion enfocada a sistemas

conduce a las siguientes acciones:

* Definir el sistema mediante la identificacion o desarrollo de los procesos que

afectan a un objetivo dado.

* Estructurar el sistema para lograr el objetivo de la manera mas eficiente.

* Entender la interdependencia entre los procesos del sistema.
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» Mejorar continuamente el sistema a través de su medicion y evaluacion.
* Establecer los recursos, antes de actuar.
2.6.6 Mejora Continua La mejora continua debe ser un objetivo permanente de la
organizacion. Aplicar el principio Mejora Continua conduce a las siguientes

acciones:

* Hacer de la mejora continua en productos, procesos y sistemas, un objetivo de

cada individuo en la organizacion.

* Aplicar los objetivos basicos tanto en mejora gradual como de mejora integral.

* Mediante la evaluacion periddica frente a criterios establecidos para lograr la

excelencia, identificar areas de mejoras potenciales.

* Mejorar continuamente la eficiencia y efectividad de los procesos.

* Promover actividades basadas en la prevencion.

2.6.7 Enfoque para la Toma de Decisiones Basadas en Hechos Decisiones
efectivas se basan en el andlisis de datos e informacién. Aplicar el principio Toma
de Decisiones basadas en hechos conduce a las siguientes acciones:

» Tomar mediciones y recolectar datos e informacion relevantes para el objetivo.

» Asegurar que los datos y la informacion sean suficientemente exactos, confiables

y accesibles.
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* Analizar los datos y la informacion mediante métodos validos.

* Entender el valor de técnicas estadisticas apropiadas.

» Tomar decisiones y acciones basadas en los resultados del andlisis logico,

equilibrado con la experiencia e intuicion.

2.6.8 Relaciones Mutuamente Benéficas con Proveedores Una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, una relacion de beneficio mutuo refuerza
la habilidad de ambos para crear valor. Aplicar el principio Relaciones

mutuamente benéficas con proveedores conduce a las siguientes acciones:

* Identificacion y seleccion de proveedores clave.

» Establecer relaciones con proveedores que equilibren las ganancias del corto
plazo, con consideraciones de largo plazo, para la organizacion y la sociedad en

Su conjunto.

» Crear comunicaciones claras y abiertas.

* Iniciar de manera conjunta el desarrollo y mejora de productos y procesos.

2.7 COMO IMPLANTAR UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD SGC
Documento de Estudio: Gerencia de Procesos y Sistemas Integrados. Jimena
Correa Agudelo, Especializacion de Alta Gerencia Cohorte 28, Universidad
Industrial de Santander. Que la adecuada implantacion de un SGC de forma
simple, rapida y segura de llevarla a la practica requiere que la empresa siga una
serie de pasos:

* Definir cual es el objeto de la empresa.

40



FUNDAMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD PARA UNA EMPRESA DE
SERVICIOS DE CONSULTORIA EN DESARROLLO RURAL

» Determinar cuéles son los procesos clave que definen «qué» es lo que se hace.

» Establecer como funcionan e interactuan estos procesos en el seno de la
empresa.

* Llegar a un acuerdo sobre estos procesos en toda la empresa, determinando

responsabilidades, objetivos, recursos, métodos de trabajo.

Este proceso de implantacion del SGC consiste en crear una nueva realidad
organizacional al modificar su esencia, no simplemente aplicar un maquillaje, y
debe entenderse como una intervencion decidida de la Direccion de la empresa
orientada a crear y desarrollar nuevas ideas, como un esfuerzo deliberado para
mejorar el sistema, que permita generar nuevas posibilidades de accién, sobre la
base de nuevos conceptos para los patrones de funcionamiento de la
organizacion. La adopcion de un SGC constituye una decision estratégica de la
alta Direccion de la empresa, cuyo disefio e implantaciéon estan influenciados por
las diferentes necesidades, los propositos particulares, los productos o servicios
que proporciona, los procesos que emplea, y el tamafio y estructura de la

organizacion.

2.8. BENEFICIO DE LA IMPLEMENTACION DE LOS SISTEMAS DE GESTION

DE CALIDAD

e Toda mejora, redunda en un beneficio de la calidad final del producto, y de la
satisfaccion del consumidor. Que es lo que pretende quien adopta la norma

ISO 9001 como guia de desarrollo empresarial.
e La alta competencia, y elevadisima y difundida capacidad tecnologica de las
empresas, logra los mas altos estandares de produccion a nivel de la totalidad

del sistema productivo.

e La igualdad en calidad técnica de los productos, y la igualdad técnica de las
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organizaciones. Dificiimente superable por los tradicionales métodos
tecnologicos. Han hecho que cada vez sea mas dificil diferenciar los productos,

y producir satisfaccion en el consumidor.

La mejor forma de mejorar la produccion con los medios materiales existentes.
Es mejorando la organizacién que maneja y gestiona los medios de produccion
como un todo siguiendo principios de: liderazgo, participacion e implicacion,
orientacién hacia la gestion, el sistema de procesos que simplifica los
problemas, el andlisis de los datos incluyendo sobre todo al consumidor y la
mejora continua. Consiguen conocer y mejorar las capacidades de la
organizacion. De este modo, es posible mejorar el producto de forma constante

y satisfacer constantemente al cada vez mas exigente consumidor.

Satisfacer al consumidor, es el objetivo final de la norma ISO 9001.
Incrementar la confianza de los clientes actuales y potenciales, de acuerdo a la
capacidad que tiene la empresa para suministrar, en forma consistente y

sostenible, productos y/o servicios confiables.

Contribuye al mejoramiento de la posicidbn competitiva, expresada en aumento
de ingresos y de participacion en el mercado; y del aumento de la
productividad, originada por mejoras en los rendimientos y capacidades de los

procesos internos.

Logra la organizacibn una estructura interna, que facilita la definicion de
objetivos, autoridades y responsabilidades, asi como una comunicacion mas

fluida y acertada, que contribuye al logro de objetivos.

Eficacia en el manejo de recursos, a través del aseguramiento de
competencias técnicas, el enfoque a procesos y la distribucion de cargas de

trabajo.
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e Reduccion de costos, a partir de la estandarizacion de procesos que omite
reprocesos, reclamos de clientes, o pérdidas de materiales y de minimizar los

tiempos de ciclos de trabajo, entre otros.

2.9 EL MARCO NORMATIVO DEL SERVICIO DE AGRIMENSURA
El servicio de Agrimensura o Administracion de Tierras esta regulado por un

marco legal o normativo compuesto por:

Cddigo Civil Colombiano, libro segundo, de los bienes y de su dominio, posesion,

uso y goce.

Ley 388 de 1997, Ley de Ordenamiento Territorial

Normas técnicas del servicio de avallos expedidas por el Registro Nacional de
Avaluadores RNA y el ICONTEC. Normas Técnicas Sectoriales NTS para el

servicio de avalulos.

Normas Técnicas para los levantamientos topograficos georreferenciados

expedidos por el Instituto Geogréfico Agustin Codazzi IGAC

Resolucién 620 de 2008 del IGAC sobre avaltos en el marco de la Ley 388 de
1997
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3. MANUAL DE LA CALIDAD

Se ha elaborado el manual de la calidad para ESTUDIO T-RURAL con el siguiente
contenido:

a) El alcance del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la
justificacion de cualquier exclusion.

b) Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion
de la calidad, o referencia a los mismos, y

c) Una descripcion de la interaccidon entre los procesos del sistema de gestion
de la calidad.

En el anexo Ase presenta el documento Manual de Calidad, como ha sido
presentado y aceptado por la empresa ESTUDIO T-RURAL.
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4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Del trabajo se concluye:

La Agrimensura es reconocida como un servicio de administracion de tierras que
coadyuva en la gestién de las areas de terreno que requieren los proyectos de
infraestructura y se compone por tres elementos basicos: Estudio juridico de la

propiedad, identificacion fisica de los terrenos y valuacién de la propiedad.

Estudio T-Rural al efectuar avallos aplica las normas técnicas de valuacién de la
propiedad rural establecidas por el Registro Nacional de Avaluadores RNA de
Colombiay el ICONTEC

Estudio T-Rural ejecuta levantamiento de informacibn de campo para la
identificacion fisica de los terrenos siguiendo las normas del Instituto Geografico
Agustin Codazzi IGAC, autoridad colombiana en la materia cartogréfica y de

identidad predial.

Estudio T-Rural sigue los procedimientos documentales para la elaboracién de

conceptos juridicos en relacién con los derechos de propiedad.

La empresa Estudio T-Rural aplica en la ejecucion del servicio de agrimensura o
administracion de tierras, su principal area de actividad, las normas técnicas
establecidas por sistemas de acreditacién nacional o internacional de cada uno de
los componentes del servicio, por lo que ha podido mantenerse en el mercado
competitivamente, no obstante se evidencia la carencia de la certificacion de

calidad especifica de su servicio.

Se recomienda a Estudio T-Rural:
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Desarrollar su proceso de certificacion en el servicio de Agrimensura o
Administracion de tierras a partir de la fundamentaciéon lograda con este trabajo y

la certificacion de sus otras areas de actividad.

Documentar cada uno de los procesos sobre los cuales no ofrecié informacion
pero que fueron descritos genéricamente en este documento, como un inicio a la

estructuracion de su sistema integral de gestion de la calidad.
Iniciar un proceso de cualificacion de su personal en los conceptos y criterios de la

calidad, para crear capacidades y competencias que permitan una facil

implementacion de los procesos posteriores de su gestion de la calidad.
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1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

1.1. Generalidades

Este Manual de la Calidad de ESTUDIO T-RURAL S.A.S. define el Sistema de
Gestion de la Calidad que en adelante sera usado. El propésito es aumentar el
nivel de calidad de los servicios simultaneamente con la productividad,
mediante una racionalizacion de las actividades, respetando la legislacion y
normas técnicas aplicables a nuestros servicios Yy la norma de calidad SO
9001: 2008.

Con la efectiva implementacion del sistema, se demostrara la capacidad
de Estudio T-Rural de suministrar consistentemente servicios de
Administracion de Tierras, de acuerdo con los requisitos del cliente,
buscando siempre aumentar su satisfacciéon y la mejora continua.

1.2. Alcance del sistema de gestion de calidad

Disefio, desarrollo y prestacién del servicio de Administracion de Tierras
integrado por estudios catastrales, topogréficos, valuaciones y del derecho
de la propiedad, presentados como documentos para procesos legales y
sistemas de informacién geogréfica para la toma de decisiones.

Todos los requisitos de la norma 1SO 9001:2008 son aplicables.
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2. PRESENTACION DE LA EMPRESA

ESTUDIO T-RURAL S.A.S., ubicada en la calle 10 N. 34-15 T3-104,
Bucaramanga, Colombia, presta servicios de ingenieria como consultoria y
asesoria para el desarrollo rural que incluyen manejos forestales,
agropecuarios, agroindustriales, administraciéon de tierras, administracion del
paisaje ademas de asesoria social y legal, para empresas mineras,
agropecuarias, constructoras y de conservacion del ambiente .

La experiencia se ha consolidado asesorando proyectos de ordenamiento

territorial, titulacibn de tierras, manejos ambientales en obras civiles,
exploracion geologica, mineria, y de generacion de energia en toda Colombia.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Para el propésito de este documento, son aplicables los términos y definiciones
dados en la Norma ISO 9000.

A lo largo del texto de esta Norma Internacional, cuando se utilice el término
“producto”, éste puede significar también “servicio”.
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4. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

4.1. Requisitos generales

ESTUDIO T-RURAL ha definido e implantado un Sistema de Gestion de la
Calidad de acuerdo a la norma ISO 9001: 2008, teniendo en cuenta la
normativa aplicable al servicio de Administracién de Tierras. Para este
propdsito se ha adoptado una orientacion a procesos, consistente en
identificar los procesos constitutivos de la empresa y sus interrelaciones, e
introducir verificacion y control en ellos, para asegurar el alcance de
resultados 6ptimos.

Los procesos en que se desglosa la empresa se detallan en la siguiente
tabla de procesos de la direccion, ejecucion y soporte:

Procesos de la direccion

Nombre de proceso Entrada (s) Salida (s) Se trata en
Informaciones del sistema. ||nforme de
ificacié revision del
Planificacion de la Auditorias, reclamaciones . PR- ETR 02
calidad , - sistema y
de clientes, politicas y
. propuestas de
objetivos. k _
mejoramiento
Informacién de flujos y Infor.rr.1es para
presupuestos del sistema ple:.mﬂcamon de PR- ETR 03
Gestion de recursos empresarial. No calidad.
i PR- ETR 04
conformidades, nuevos Formacion y re -
proyectos. entrenamiento
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Procesos de ejecucion del servicio
Nombre de proceso Entrada (s) Salida (s) Se trata en
_ Disefio del
Procesos relacionados . , .
) Requerimientos del cliente. | servicio.
con el cliente. PR- ETR 05
Oferta y
contratacion.
Requerimientos del cliente |Plan de
Disefio del servicio ejecucion del | PR-ETR 06
Normas técnicas servicio.
Requerimientos del cliente
Plan de ejecucién del
servicio .
Materiales y
Compras Iniciativas de Investigacion | €quipos PR- ETR 07
Desarrollo e innovacion
(I+D+l) para la mejora
continua.
Estudio.
I : .. | Sistema de
Disefio y plan de ejecucion _
_ Informacion.
Operaciones de _ _
., . Materiales y equipos PR- ETR 08
produccion y servicio Informe de
Requerimientos del cliente |control final.
Control de
servicio no
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Nombre de proceso Entrada (s) Salida (s) Se trata en
conforme.
Reproceso
No conformidades Reporte de no conformidad Archivo de no PR- ETR 12

conformidades.

Servicio conforme

Propuesta de  mejora
continua

Satisfaccion al cliente Archivo histérico |PR- ETR 10

Servicio no conforme

Procesos de soporte

Nombre de proceso Entrada Salida Se trata en

Lista de

Certificados de calibracion verificacion  de

Control de los equipos de

- . PR- ETR 09
medicion y seguimiento Reportes de novedad condiciones
técnicas
Registros de | Orden de
mantenimiento preventivo |compra
Mantenimiento PR- ETR 08
Registros de | Reporte de

mantenimiento correctivo mantenimiento

Existen ademas procesos generales desarrollados en el presente Manual
y en el correspondiente procedimiento, como los de “Control de
documentos y registros” PR- ETR 01, “Auditorias internas” PR- ETR 11,
“Acciones correctivas y preventivas” PR- ETR 13 y “Mejora continua” PR-
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ETR 14. Estos procesos incluyen, en su diferenciacion, los previstos por

la norma de referencia.

Se ha previsto la definicion de indicadores y/o tablas de control para
medir, realizar el seguimiento y analizar los procesos de ejecuciéon del
servicio, y un sistema de registros para establecer el seguimiento y

analisis de los de direccion y los soporte.

Mapa de procesos de ejecucion y soporte
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4.2. Requisitos de la documentacion

4.2.1. Generalidades

La documentacion del Sistema de Calidad definido e implantado incluye:

» La “Politica de Calidad” derivada de la politica general de la empresa
ESTUDIO T-RURAL

» Los objetivos coherentes con la politica de calidad, para todas las actividades
relevantes de la Empresa.

» El Manual de Calidad, que es el presente documento, y es el que describe
como se cumple la normativa de referencia en la Empresa, refiriendo a los
procedimientos documentados existentes.

» Unos procedimientos, incluyendo los requeridos por la norma o bien
establecidos para cubrir las necesidades de definicion e implantacion de la
norma. Estos documentos pueden poseer formato o formularios para
documentar registros o documentos de caracter repetitivo o familiar, que
describen inmediatamente actividades a realizar.
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Los procedimientos que forman la documentacion del sistema son los
siguientes:

PR-ETR 01 Control de los documentos y registros

PR- ETR 02 Planificacion de la calidad

PR- ETR 03 Gestién de Recursos

PR- ETR 04 Planificacion de la Realizacion del Producto.
PR- ETR 05 Procesos relacionados con los clientes

PR- ETR 06 Disefio del servicio

PR- ETR 07 Compras

PR- ETR 08 Operaciones de produccion y servicio
PR-ETRO09  Control de los equipos de seguimiento y medicion
PR-ETR 10 Satisfaccion de cliente

PR-ETR 11 Auditorias internas

PR-ETR 12 No conformidades

PR-ETR 13 Acciones correctivas y preventivas

PR-ETR 14 Mejora continua

* Instrucciones técnicas que describen detalladamente operaciones: hojas de
proceso, métodos de calibracién, instrucciones de trabajo.

» Registros: documentos que acreditan la realizacion de actividades
significativas para la calidad, requeridos por la normativa y/o la documentacién
del sistema.
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Tanto las instrucciones técnicas como los registros se documentan, salvo
excepciones documentadas, en formatos o formularios que figuran como
anexos en procedimientos.

4.2.2. Manual de la Calidad

El presente documento constituye el Manual de la Calidad de la Empresa
ESTUDIO T-RURAL. Su objeto es definir las lineas generales en que se cumple la
normativa de referencia en la Empresa, definir el alcance del sistema de gestion
de la calidad, que constituye la totalidad de las actividades de la misma y todos los
puntos de la normativa de referencia, identificar los procedimientos documentados
para describir en detalle las actividades de la empresa e identificar los procesos
del sistema y sus interacciones.

Se adopta una estructura de presentacién en correspondencia con los puntos de
la norma, estableciendo una referencia a los procedimientos cuando sea
necesario. El Manual esta autorizado por Gerencia y es distribuido y actualizado
en forma controlada. La gestion del manual se detalla en PR — ETR 01 “Control
de los documentos y registros”.

4.2.3. Control de documentos

Se ha establecido el procedimiento PR- ETR 01 “Control de documentos y
registros” para cumplir con los requisitos de la norma; se incluye aprobar los
documentos, actualizarlos, asegurar que se identifican los motivos de los cambios
y que las versiones pertinentes de los documentos se encuentran disponibles y
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que se identifican los documentos de origen externo, el propdésito fundamental es

evitar el uso no intencionado de documentos obsoletos.

En este procedimiento se establecen mecanismos para asegurar que la

documentacion externa de caracter obligatorio, se encuentre actualizada.

4.2.4. Control de los registros

Los registros del Sistema de la Calidad de ESTUDIO T-RURAL se han establecido

el procedimiento PR- ETR 01 “Control de los documentos y registros” para definir

los controles necesarios en comprobacion de la conformidad con los requisitos de
la norma, de la legislacion aplicable o de los requisitos que ha establecido este

sistema, deberan cumplir estos parametros:

= [dentificacion

= |egibilidad

= almacenamiento

= proteccion

= recuperacion

= tiempo de retencion

= disposicién de los registros.

15



Fecha: Julic 2013

N\ MANUAL DE CALIDAD versen
CONSULTORES

En cada procedimiento documentado se identifican los registros de su ambito de
aplicacion. En todo caso se incluiran los siguientes:

» Registros de las revisiones efectuadas por la direccion.
» Registros de la educacion, formacion, habilidades y experiencia.

» Planificacion de la realizacidén del servicio: registros que sean necesarios
para proporcionar evidencia de que los procesos de ejecucion del servicio
y el propio servicio resultante cumplen los requisitos.

» Revisidn de los requisitos relacionados con el servicio: registros de los
resultados de la revision y de las acciones originadas por la misma.

» Elementos de entrada para el disefio del servicio y desarrollo: registros
de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo.

= Revision del disefio del servicio y desarrollo: registros de los resultados y
las subsiguientes acciones necesarias.

= Verificacion del disefio y desarrollo: registros de los resultados de la
verificacion y las subsiguientes acciones necesarias.

» Validacion del disefio del servicio y desarrollo: registros de los resultados
de la validacion y las subsiguientes acciones necesarias.

= Control de cambios del disefio del servicio y desarrollo: registros de los
resultados de la revision de los cambios y las subsiguientes acciones
necesarias.

* Proceso de compras: registros de los resultados de la evaluacion de
proveedores y las subsiguientes acciones necesarias que se deriven de la
misma.
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= |dentificacion y trazabilidad: registrar la identificacién Unica del servicio,
en la medida que la trazabilidad sea un requisito.

= Control de los equipos de medida y seguimiento: registrar la base
utilizada para la calibracion o verificacion cuando no existan patrones
nacionales o internacionales.

= Control de los equipos de medida y seguimiento: registros de los
resultados de la calibracion y verificacion.

» Auditoria interna: registros de las auditorias internas.

» Satisfaccion del cliente: los registros deben indicar la autoridad
responsable de la puesta en uso del servicio.

= Control del servicio no conforme: registros de la naturaleza de las no
conformidades y de cualquier accion tomada posteriormente, incluyendo
las concesiones que se hayan obtenido.

= Acciones correctivas: registros de los resultados de las acciones
tomadas.

= Acciones preventivas: registros de los resultados de las acciones

tomadas.

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

5.1. Compromiso de la direccidn

La Direccion de la empresa ESTUDIO T-RURAL manifiesta su compromiso
para el desarrollo de un Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo a ISO
9000: 2008 y la normativa legal aplicable y para su efectiva implantacion,
incluyendo la mejora continua de la calidad.
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Es del maximo interés por parte de la empresa la satisfaccion de los
requisitos de nuestros clientes asi como los legales y reglamentarios, lo
cual obliga a toda la organizacion de la empresa a actuar en
consecuencia, como indica la politica de la calidad.

La implantacion de la politica y el correcto funcionamiento del sistema se
controlan mediante el establecimiento de objetivos de la calidad, su
seguimiento y la revision del sistema, memoria de su actividad anual y se
asegura su funcionamiento mediante la disponibilidad de recursos
suficientes.

Enfoque al cliente

Los requisitos del cliente se estudian y se precisan incluso mas alla de lo
que el propio cliente indica a fin de cubrir sus necesidades tacitas o
explicitas, teniendo en cuenta el conocimiento del producto. En este
sentido, se tendrd en cuenta los resultados del seguimiento de la
satisfaccion del cliente.
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5.3. Politica de la calidad

POLITICA DE CALIDAD

Formular y ejecutar todos los proyectos contratados correctamente desde
el primer proceso, de acuerdo con las normas técnicas nacionales, los
estandares internacionales que apliquen y el marco legal correspondiente;
atendiendo los requerimientos especificos de los clientes y en todo
momento orientados al mejoramiento continuo para alcazar la satisfaccion
total en la entrega del servicio.

Para cumplir estas directrices las personas de la empresa aceptan y
acuerda trabajar como un equipo unido y motivado en el desarrollo de sus
cometidos. Esta politica de calidad cuenta con el total apoyo de la
Gerencia de ESTUDIO T-RURAL y Es difundida y explicada a toda la
organizacion, y se revisa peridédicamente por si procede modificarla.
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5.4. Planificacion

5.4.1. Objetivos de la calidad

La definicion de los indicadores y su valor objetivo se definen en PR- ETR
02 “Planificacion de la Calidad”.

Aqui se enuncian de manera general:

1. Satisfacer oportunamente las necesidades del cliente ofreciendo
gue lo oriente en la decision del pedido que
responda efectivamente a sus requerimientos.

asesoria integral,

2. Ejecutar los disefios y estudios requeridos por el cliente con procesos
de verificacion y mejora permanente.

3. Mantener tecnologia adecuada y el personal capacitado.

4. Promover en el personal de la empresa una cultura de mejora continua
en la gestion de normas, nuevas tecnologias y en los procesos.

El seguimiento del cumplimiento de objetivos se realizara a intervalos de

un afo, a fin de posibilitar acciones de respuesta.
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5.4.2. Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

La Direccion de ESTUDIO T-RURAL establece y asegura una
planificacion del sistema basada en los siguientes puntos:

1. La identificacion de los procesos y su interaccion se ha realizado en el
punto 4.1. del presente documento, y se ha planificado el describirlos
documentalmente mediante procedimientos.

2. Se ha determinado que los criterios y métodos para asegurar que la
operacion y el control de los procesos sea eficaz, se documente en los
procedimientos correspondientes, completados si procede, por
instrucciones técnicas.

3. La disponibilidad de recursos e informacién para apoyar la operacion y
seguimiento de los procesos queda garantizada por la implantacion del
Manual y los procedimientos, y controlada mediante la revision del sistema
por la Direccion (ver 5.6.), la formacién (ver 6.2.) y la mejora continua (ver
PR- ETR 14).

4. Se planifica la medicion, seguimiento y analisis de los procesos a traves de

PR- ETR 02 “Planificacion de la calidad” y la implantacién de PR- ETR 10
“Satisfaccion del cliente”.
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5. Con el proposito de implantar las acciones necesarias para alcanzar los
resultados planificados se dispone de la sistematica de “Acciones
correctivas y preventivas” tratadas en PR- ETR 13.

6. Se planifica el establecimiento de la mejora continua usando el
procedimiento PR- ETR 14 “Mejora continua”, que contempla tanto la
mejora estructural, de gran envergadura técnica y econémica como la
mejora escalonada sobre los procesos existentes.

7. ElI mantenimiento de la integridad del sistema de gestién de la calidad
cuando se introducen cambios se garantiza a través de planes de calidad
especificos (ver PR- ETR 01).

8. El establecimiento de objetivos de calidad permite reconducir la
planificacion, si ello es necesario.
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5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1. Responsabilidades y autoridad por areas funcionales
GERENCIA
CALIDAD
| |
AREA PRODUCCIONY
AREA ADMINISTRATIVA OPERACIONES DE D]
Y FINANCIERA CAMPO

Las responsabilidades de los diferentes departamentos y su interrelacion se

definen a continuacion:

GERENCIA

= Representacion Legal de la empresa.

= Direccién general de la empresa.

» Establecimiento de la politica de la empresa y de las estrategias de futuro.

» Realizacion de la definicion y atribuciébn de objetivos a los diferentes

departamentos.

= Revision del sistema de la calidad.

» Asignacion de recursos.
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DEPARTAMENTO DE OPERACIONES DE CAMPO
= Definicion de instrucciones del servicio.

= Planificacion del servicio.

= Realizacion del sevicio.

= Definicidn de recursos necesarios.

ADMINISTRATIVA'Y FINANCIERA

= Seguimiento del plan general contable.

Definicién de recursos necesarios.

= Establecimiento de contactos con clientes.

= Generacion de ofertas.

= Aceptacion de pedidos.

= Preparacion de contratos de suministro.

= Seguimiento de cumplimiento de pedidos y contratos.

= Definicion de recursos necesarios.

»= Propuesta de equipos y proveedores para su homologacion.
= Gestidén de compra de equipos.

= Registro de no conformidades de suministro.

= Definicion de recursos necesarios.
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5.5.2.

Representante de la direccion para la implantacion de la norma.
Seguimiento de los objetivos de la calidad y su actividad consecuente.
Toma de datos y analisis de conceptos relativos a la calidad.

Informacién a Gerencia de las actividades relevantes acerca de la
calidad.

Planificacion de la realizacion del servicio.

Homologacioén y evaluacion periddica de proveedores y homologacion
de componentes.

Aseguramiento de la calidad del servicio terminado.

Coordinacion de la mejora continua.

Coordinacion de las acciones correctivas y preventivas.

Coordinacion de las auditorias internas de la calidad.

Responsable de la calibracién y verificacién de equipos.

Definicién de recursos necesarios.

Representante de la direccion

La Direccion designa al Director del departamento de calidad como
representante con la responsabilidad y autoridad para asegurar que
se establecen, implantan y mantienen los procesos necesarios para
el sistema de gestion de la calidad, asegurando que se comunica y
promueve la toma de conciencia de los requisitos de los clientes en
toda la organizacion.
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Asimismo, debe informar a la Direccién sobre el desempefio del
sistema de gestion de la calidad y de cualquier necesidad de
mejora.

5.5.3. Comunicacioén interna

La comunicacion interna dentro de la empresa se realizara de dos
modos:

= COMUNICACION VERBAL o ESCRITA sin formato
especifico ni requisito de conservacion.

= COMUNICACION FORMAL ESCRITA, con los requisitos
de conservacion o mantenimiento definidos en cada caso.
Existe posibilidad de dirigir comunicaciones escritas
especificas desde un &rea a otra de la empresa, quedando
registro de ellas (véase PR420).

Los procesos de comunicacién apropiados dentro de la
organizacion se tienen en cuenta en la definicion de cada
documento de la norma.

5.6. Revision por la Direccién

5.6.1. Generalidades

La Direccién realiza anualmente (o cuando se produzcan cambios
importantes que, a su juicio lo requiera) un examen del sistema
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establecido de gestion de la calidad, a fin de asegurar su continua
consistencia, adecuacion y eficacia. Este examen o memoria parte
de las informaciones relevantes (ver 5.6.2.), compara con objetivos
y evalla elementos tales como las oportunidades de mejora y la
necesidad de efectuar cambios en el sistema y expone las
directrices y decisiones concretas adecuadas a la mejora del
producto y la eficacia del sistema (ver 5.6.3.).

Se ha establecido un procedimiento al respecto: PR540
“Planificacion de la calidad”.

La revision por la Direccion se considera registro de la calidad.

5.6.2. Informacion paralarevisiéon

La revision por la Direccion considerada como proceso, posee unas
entradas, a saber:

= Resultados de auditorias internas
= Retroalimentacion de los clientes

= Desempefio de procesos y conformidad del producto
(respecto a objetivos)

= Situacion de las acciones correctivas y preventivas
= Acciones de seguimiento de revisiones anteriores
= Cambios planificados que puedan afectar al sistema

= Recomendaciones de mejora
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= Necesidades de formacion e infraestructura

5.6.3. Resultados de la revision

La revision del sistema conduce a una evaluacion de su continua
adecuacion, eficacia y consistencia. Como extremos sobre los que
se deben incluir las decisiones y actividades previstas cabe contar:

= Mejora de eficacia del sistema
= Mejora del producto

= Necesidad de recursos

La revisibn del sistema puede contener elementos o
consideraciones estratégicas de la empresa, relativas a la calidad.
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6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1. Suministros de recursos

La deteccidn de los recursos necesarios para mantener el sistema de la calidad
y aumentar la satisfaccion del cliente se realiza fundamentalmente durante la
revision por la direccion (ver 5.6.), pudiendo analizarse p. ejem. A traves de la
mejora continua de avance estratégico, si se trata de elementos de
infraestructura o bien a través de planificacion de recursos humanos y la
formacion de la plantilla.

También son posibles las acciones especificas sobre estos temas, no previstas
inicialmente, a través de la planificacion de la calidad (PR540) o bien a través
de lo descrito en el procedimiento PR600 “Gestion de los Recursos”.

6.2. Competencia, toma de concienciay formacion

El departamento de Personal:

» Determina las funciones de cada puesto de trabajo que afecta a la
calidad de producto.

= Mantiene un expediente por operario individual que desempefia
tales funciones.

= Compara las funciones previstas con la calificacion real a fin de
establecer planes de formacion.
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» Gestiona la imparticion de la formacion prevista y la obtencion de
los registros correspondientes.

» Evalua el resultado de las acciones de formacion o coordina su
evaluacion por el departamento responsable, bien por certificado
de aprovechamiento o bien por observacion.

La metodologia para realizar dichas funciones se describe en PR600 “Gestidn
de los Recursos’.

La funcion de formacioén incluye, en lo necesario, sesiones de formacion sobre
el sistema de calidad con los empleados.

6.3. Infraestructura

La infraestructura necesaria para el desarrollo de las actividades de la empresa
se define bien durante la revision del sistema por la direcciéon o en documentos
de estrategia de la empresa o bien en memorias separadas del proceso general
de planificacion. En cualquier caso, se analizan a través de la planificacion de la
calidad (PR540) para asegurar su consistencia con el sistema de calidad
establecido. La sistematica a seguir en su gestion se trata en el PR600 “Gestidn
de los Recursos”

Se incluye entre estas infraestructuras:

a) El edificio industrial, espacios de trabajo y servicios asociados.

b) Equipos de fabricacién y redes y elementos informaticos.

c) Servicios de apoyo tales como transporte.

d) Los servicios de mantenimiento se describen en PR750
“Produccion y prestacion del servicio”.
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6.4. Ambiente de trabajo

La empresa define las necesidades respecto a las condiciones de trabajo que
afectan a la calidad del producto, incluyéndolas en las consideraciones
generales sobre infraestructura (ver 6.3.). Esto se trata en el procedimiento
PR600 “Gestion de Recursos”

. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1. Planificacidon de la realizacidon del producto

Para planificar la realizacién y control del producto, Calidad identifica y describe
sus procesos de fabricacibn y control segun se establece en PR710
“Planificacion de la realizacion del Producto” y se ejecutan segun el PR750
“Produccion y prestacion del servicio”. Cuando el caso lo requiere, las
operaciones se desarrollan mediante instrucciones técnicas de fabricacion o
control.

Para trasladar convenientemente tal informacion al nivel operativo se desarrolla
una instruccion de trabajo, cuando procede.
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7.2. Procesos relacionados con el cliente

Existe un procedimiento que detalla todos estos aspectos: PR720 “Procesos
relacionados con el cliente”.

7.2.1. Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

La realizacién de ofertas de productos a nuestros clientes deberan
realizarse siempre bajo la supervision de la direccidbn comercial y
debera asegurar que los requisitos en prestaciones y cantidad del
producto estan definidos asi como el resto de requisitos tales como
plazos de entrega y forma de suministro.

7.2.2. Revisidon de los requisitos relacionados con el producto

La aceptacién de pedidos, bien como consecuencia de ofertas, en
formato de cliente o por comunicacion no escrita (p. ejem. teléfono)
comportara siempre una revision por parte de la Direccion comercial
para asegurar su aceptabilidad por la empresa. En el caso de que el
cliente no proporcione una declaracion documentada de los
registros, lo hara la empresa por confirmacion de requisitos.

Los pedidos aceptados se transmiten de modo controlado hacia el
interior de la organizacion.
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7.2.3. Comunicacion con los clientes

La empresa se dota de canales informaticos, telefénicos y de otros
tipos para comunicar con el cliente.

La posventa estd documentada en PR750 “Produccion y prestacion

del servicio”.

7.3. Disefio y desarrollo

Actualmente LA EMPRESA, S.L .elabora un Unico producto con una Unica
presentacion. Sin embargo, es previsible que a lo largo del tiempo, la Empresa
decida desarrollar nuevos productos o realizar modificaciones en los mismos
con la finalidad de satisfacer las necesidades nuevas o potenciales de sus
clientes.

El disefio/desarrollo de nuevos productos o procesos de fabricacion, se debe
considerar como un proceso que debe ser planificado apropiadamente, que
tiene unas entradas, unas actividades internas y unas salidas, que es validado
finalmente y al cual se pueden incorporar modificaciones.

El sistema de calidad posee un procedimiento PR730 “Disefio y desarrollo”, que
describe la metodologia general que debera ser utilizada en el caso de que la
Empresa decida desarrollar nuevos productos o procesos de fabricacion de
forma que se contemplen todos los aspectos descritos anteriormente.
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7.3.1. Planificacion del disefio y desarrollo

El disefio y desarrollo es planificado por Gerencia, determinando las
etapas en que se describe el disefio/desarrollo global en que deben
realizarse las revisiones, verificaciones y validaciones que sean
apropiadas, fijando las correspondientes responsabilidades y
autoridades.

7.3.2. Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Los elementos de entrada del proceso de disefio/desarrollo son,
como minimo, los siguientes:

» Requisitos del cliente respecto a las prestaciones del
producto (convenientemente precisadas/desarrolladas para
cumplir Optimamente sus requisitos, al nivel mas
conveniente de la técnica).

» Requisitos legales y reglamentarios aplicables al
producto.

» Informacién aplicable proveniente de productos similares.

7.3.3. Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio se plasman en documentos tales como
fichas de producto o listas de componentes. En ellos se puede
verificar que se cumplen los elementos de entrada; ademas, se
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proporciona informacioén para la adquisicion de materias primas y
componentes, la fabricacion y el montaje.

Se deben de referenciar los criterios de aceptacion del producto
(especificaciones) y cualquier caracteristica del producto esencial
para su uso correcto y seguro, teniendo en cuenta la normativa al
respecto.

7.3.4. Revision del disefio y desarrollo

En las etapas previstas en la planificacion del disefio y desarrollo
(ver 7.3.1.) se deben establecer reuniones en que intervengan las
partes implicadas en ellas.

En estas, se evallan la capacidad de los resultados del
disefio/desarrollo realizado acerca de dichas fases, identificando y
proponiendo las acciones necesarias.

Es obligatorio mantener registro de tales revisiones, asi como de las
acciones necesarias a las que dé lugar.

7.3.5. Verificacion del disefio y desarrollo

La verificacion del disefio/desarrollo consiste en una comparacion
entre los resultados del disefio (7.3.3.) y los elementos de entrada
al mismo (7.3.2.) para asegurar que se cumplan satisfactoriamente.
Los resultados habran sido revisados en las fases adecuadas.
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Se mantendra registro de la verificacion y de cualquier accion
necesaria a que diera lugar. Se podra establecer una o varias
verificaciones, en funcion de lo que requiera el proyecto.

7.3.6. Validacién del disefio y desarrollo

Por validacion entendemos la experimentacion de nuevos productos
o0 procesos de fabricacion (prototipos, pruebas piloto, etc.),
realizada de acuerdo con los requisitos de planificacion.

La validacién de prototipos es extensa con los nuevos componentes
gue la empresa incorpora a sus productos y con los nuevos tipos
genéricos de producto.

7.3.7. Control de los cambios del disefio y desarrollo

Los cambios en el disefio y desarrollo se tratan como un disefio
nuevo en lo aplicable. Puede no ser necesaria alguna de las fases,
en funcion del tipo de modificacion (véase PR730).

7.4. Compras

El proceso de compras tiene tres aspectos caracteristicos: la evaluacion de
proveedores para el suministro de productos; la gestibn de compras para
describir las caracteristicas de los productos a adquirir y la verificacion de los
productos comprados en casa del proveedor.

Existe un procedimiento al respecto: PR740 “Compras’.
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Los puntos contemplados se desarrollan con las siguientes directrices:

7.4.1. Proceso de compras

Los proveedores de productos que se integran en las instalaciones
se someten a evaluacion inicial antes de incorporarse a la lista de
proveedores aceptable, describiendo siempre el &ambito de
productos que se les puede adquirir. Ademas, se establece una
evaluacion periodica para determinar si  procede continuar
considerandolos como proveedores (véase PR740). El criterio de
evaluacién se encuentra documentado.

Los registros de los resultados de evaluaciones y de cualquier
accion necesaria que se derive de las mismas se deben conservar.

7.4.2. Informacion de las compras

La informacion que se transmite al cliente (p. ejem. pedido escrito)
describe siempre de manera clara el producto en cuanto a
especificaciones y cantidad, asi como condiciones de entrega. Si
procede, se incluyen requisitos de formacion de personal o del
sistema de aseguramiento de calidad. Dicha informacion es
revisada antes de enviarsela al proveedor.
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Generalmente existen documentos de compra; cuando ello no sea
asi (p. ejem. compra de un componente al detalle) se documentara
la compra a posteriori.

7.4.3. Verificacion de los productos comprados

Se han previsto operaciones de recepcion para los productos
comprados (véase PR740) encaminadas a verificar que los
productos suministrados se corresponden con lo que se habia
pedido y que cumplen los requisitos fijados por la Empresa.

7.5. Operaciones de produccioén y servicio

Se consideran como operaciones de produccion aquellas
actividades que tienen por objeto elaborar componentes a partir de
las materias primas o bien combinar dichos componentes para
elaborar productos comerciales.

Se dispone de un procedimiento aplicable a todas las operaciones
de produccion y servicio: PR750 “Operaciones de produccion y
servicio”, que incluye la manipulacion, embalaje, almacenamiento y
proteccion, asi como la identificacion y trazabilidad de los
productos, que se ocupa de la identificacion de materias primas y
componentes, semiagregados y producto acabado, asi como el
reconocimiento del nimero de lote, en la medida que la normativa
legal o los intereses de la empresa lo requiere.
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7.5.1. Control de las operaciones de produccién y de servicio

Cada actividad productiva posee la necesaria informacién para
realizarlas de modo repetitivo, sin ambigledades. Asimismo,
dispone de la informacion apropiada para realizar las
correspondientes inspecciones, detallando secuencialmente cada
operacion y los equipos necesarios para la misma.

En la descripcion de las operaciones de fabricacion e inspeccion se
dispone, cuando la complejidad lo requiere, de las apropiadas
instrucciones técnicas que detallan las operaciones a realizar.

El procedimiento que aplica es el ya citado PR750.

7.5.2. Validacion de los procesos de las operaciones de produccion y
servicio

Aquellos procesos en el que, las deficiencias se hagan evidentes
Unicamente durante su uso (a no ser mediante el uso de técnicas
de inspeccion excesivamente caras 0 bien mediante uso de
procedimientos destructivos) son sometidos a validacion o
calificacion.

Esta validacion implica:

= Establecer los métodos de elaboracion.

= Realizar la cualificacién del personal, si procede
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» Ejecutar una serie de pruebas utlizando los métodos

definidos

= Aprobar técnicamente los resultados por un organismo
apropiado

Todo ello se describe en PR750.

7.5.3. Identificacion y trazabilidad

El procedimiento PR750 describe las practicas apropiadas para

que:

a) exista una identificacion en cuanto a tipo en cada uno de

los componentes que lo requiera y en el producto acabado

b) exista la adecuada trazabilidad desde el producto acabado
o los componentes que proceda, de modo que cualquier

problema de funcionamiento puede

referirse bien al

suministro de materias primas y componentes o bien a los
detalles de su fabricacion especifica.
PR750 prevé los adecuados requisitos de registro de la trazabilidad

del producto.

7.5.4. Bienes del cliente

Los bienes del cliente, incluidos la propiedad intelectual seran
objeto de custodia por parte de la empresa,

identificando,
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verificando, protegiendo y mantenimiento de dichos bienes. En caso
de incidencia, p. ejem. Pérdida, deterioro o inadecuacion al uso, se
le comunicard al cliente y se considerard registro dicha
comunicacion.

7.5.5. Preservacion del producto

Las materias primas, componentes, agregados y productos
acabados se preservan de dafios durante todo el ciclo productivo,
sistematizando su manipulacién, almacenamiento, embalaje y
proteccién. Todo ello se describe en PR750.

7.6. Control de los equipos de medicion y seguimiento

Los métodos para realizar las mediciones son descritos documentalmente para
evitar errores operativos (ver 7.1.,7.5.1., 8.2.3.y 8.2.4.).

Los equipos de medicion que se requieren para asegurar la validez de los
resultados (p. ejem. decidir, en funcién de la medida, si el producto o proceso
cumple una especificacion) se someten a control, identificandolos, calibrandolos
0 verificAndolos externa o internamente, segun proceda.

Se ha previsto un procedimiento al respecto: PR760 “Control de los dispositivos
de seguimiento y medicidon”. Se consideran como registros los resultados de la

calibracion y verificacion. Ademas, cuando se detecte un equipo no conforme se
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evalla la validez de los resultados que se ha obtenido en presunto estado de
desajuste, tomando al respecto las acciones oportunas.

El control se extenderia hasta la capacidad de los programas informaticos que
pudieran utilizarse para actividades de seguimiento y medicion.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1. Generalidades

Para cumplir con el triple objetivo de:

1° demostrar la conformidad del producto,

2° asegurar la conformidad del sistema de gestion de la calidad y

3° mejorar la eficacia del sistema

, Se establecen una serie de actividades de medicion, analisis y mejora. Entre
los conceptos que se contemplan se encuentran:

a)
b)
c)
d)
e)

la satisfaccion del cliente,

la realizacion de auditorias internas,

la medicion y seguimiento de procesos y productos,
el control de productos no conformes,

el andlisis de datos y
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f) las actividades de mejora.

A continuacion se describe como se contemplan dichas actividades en nuestro
Sistema de la Calidad.

8.2. Medicién y seguimiento

8.2.1. Satisfaccion del cliente

Se han establecido métodos para cuantificar la satisfaccion de
nuestros clientes en el procedimiento PR821 “Satisfaccion del
cliente”. La informacién asi obtenida sirve para articular medidas
para su optimizacion, a través de la sistemética de acciones
correctivas/preventivas o bien a través de la sistematica de mejora
continua (véase pto. 8.5.).

8.2.2. Auditoria interna

Se realizan auditorias internas del sistema de la calidad que
abarcan todo el sistema como minimo una vez al afio, de acuerdo
con un programa.

Existe un procedimiento al respecto: PR822 “Auditorias internas”,
gue define los criterios y sistematicas para la auditoria.
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8.2.3. Seguimiento y medicion de los procesos

Todos los procesos del sistema de gestion de la calidad deben ser
objeto de seguimiento para demostrar la capacidad de alcanzar los
resultados planificados y permitir correcciones 0 acciones
correctivas para asegurarse de la conformidad del producto.

Cada proceso especifico posee una sistematica al respecto,
desarrollada en el procedimiento que lo desarrolla.

8.2.4. Seguimiento y medicion del producto

De acuerdo a planes de control documentados se realiza un
seguimiento de las caracteristicas del producto en cada fase de su
elaboracion (véase pto. 7.1.).

Sélo se da salida a los productos fabricados que han pasado con
éxito las pruebas previstas, avaladas por registros con autoridad de
inspeccion identificable.

Todo ello se trata de forma adecuada en el PR750.
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8.3. Control del producto no conforme

Se ha dispuesto un procedimiento para tratar la gestion del producto no
conforme: PR830 “No Conformidades”.

Se asegura la reinspeccion del producto no conforme, asi como el registro de
todas las incidencias al respecto.

8.4. Anédlisis de datos

Los flujos de datos apropiados para optimizar el sistema, se han definido a fin
de tratarlos sistematicamente. El procedimiento que regula dicho andlisis es el
PR850 “Mejora continua”.

8.5. Mejora

8.5.1. Mejora continua

La mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la
calidad se aborda de dos modos:

a) mejoras de tipo “avance estratégico”, que son
consideradas en la asignacion de recursos (véase 6.1.) y
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b) mejora de tipo escalonado, conectado con el
cumplimiento de objetivos y abierto a la iniciativa del
personal operativo.

Existe un procedimiento que regula este punto: PR851 “Mejora

8.5.2. Accidn correctiva

Las no conformidades se agrupan Yy tratan conjuntamente
(reclamaciones de cliente, no conformidades de fabricacion,
desviacién de auditoria) para analizarlas, eliminar las causas y
prevenir su reincidencia.

Existe un procedimiento al respecto: PR852 “Acciones correctivas y
preventivas”.

8.5.3. Accion preventiva

Se detectan no conformidades potenciales para prevenir las
acciones preventivas de modo proporcional a los efectos
correspondientes, tratandolas segun el procedimiento PR852
“Acciones correctivas y preventivas”.
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