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RESUMEN

TITULO

ESTABLECIMIENTO, DOCUMENTACION E IMPLEMENTACION DE UN PRIMER CICLO DE
MEJORA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA LOS PROCESOS DE SERVICIOS
TECNICOS ESPECIALIZADOS Y PROYECTOS, EN LA CORPORACION PARA LA INNOVACION
TECNOLOGICA EN MATERIALES, CITEMA, SEGUN LA NORMA NTC 1SO 9001: 2000”

AUTOR

MARIA TERESA BUSTAMANTE ROMERO™

PALABRAS CLAVES

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, PROCESOS, PROYECTOS, SERVICIOS TECNICOS
ESPECIALIZADOS, IMPLEMENTACION, AUDITORIA.

DESCRIPCION

Este documento presenta las bases del Sistema de Gestion de Calidad de la Corporacién para la
Innovacion Tecnoldgica en Materiales CITEMA, fundamentado en los principios y requerimientos
de la norma ISO 9000:2000, incluyendo la descripcion de los procesos principales de la
Corporacion.

El desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad de CITEMA, se ha caracterizado por una
implementacion gradual en diferentes etapas, las que han permitido consolidar un sistema de
calidad que soporta efectivamente la gestion de la Corporacién, con el objetivo de obtener la
satisfaccion del cliente y el fortalecimiento de todos los miembros de la organizacion. En el capitulo
uno de este documento se hace la presentacion de los objetivos bajo los cuales se enmarco la
realizacion de este proyecto, en el capitulo dos se presenta una breve justificacion acerca de la
importancia que tiene para la empresa llevar a cabo el proceso de certificacion. Luego en el
capitulo tres, se presentara el marco teérico en el que se soporto el proceso de implementacion del
sistema.

En el capitulo cuatro de este documento se hace la presentacion de la Corporacion, se describe
que es CITEMA y se presenta la situacion actual en los aspectos relacionados con gestion de la
calidad. A partir del capitulo cinco, se presentan los requisitos de la norma ISO 9000:2000, su
interpretacion y la forma como se han implantado en la Corporacion, a través del ciclo PHVA, luego
se presentan los resultados de la auditoria de suficiencia y las respectivas propuestas de mejora de
acuerdo a las no conformidades halladas. Posteriormente y para finalizar se presentan las
conclusiones y las recomendaciones para el mantenimiento y mejoramiento del sistema de calidad
en la Corporacion.

U Trabajo de Grado

™' Facultad de Ciencias Fisicomecénicas.
Escuela de Estudios Industriales y Empresariales - Ingenieria Industrial.
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SUMMARY

TITLE

ESTABLISHMENT, DOCUMENTATION AND IMPLEMENTATION OF A FIRST CYCLE OF
IMPROVEMENT OF A MANAGAMENT OF QUALITY SYSTEM FOR THE PROCESSES OF
TECHNICAL SERVICES SPECIALIZED AND PROJECTS IN THE CORPORATION FOR THE
TECHNOLOGICAL INNOVATION IN MATERIALS CITEMA, WITH BASE IN NTC 1SO 9000: 2000
NORM."

AUTHOR

MARIA TERESA BUSTAMANTE ROMERO"™

KEY WORDS

SYSTEM QUALITY GESTION, PROCESSES, PROJECTS, TECHNICAL SERVICES
SPECIALIZED, IMPLEMENTATION, AUDIT.

DESCRIPTION

This document presents the bases of the managament of quality system of the Corporation for the
Technological Innovation in Materials CITEMA, supported in the principles and requests of the ISO
9001:2000, including the description of the main processes of the Corporation.

The development of the management of quality system of CITEMA has been characterized for a
gradual implementation in different phases, which have permitted to consolidate a system of quality
that bears effectively the management of the Corporation, with the purpose to obtain the
satisfaction of the client and the strengthening for all the members of the organization. In the first
chapter of this document, the presentation of the objectives is done which were the target for
carriying out this project, in the second chapter a brief justification is presented about the
importance that has to carry out the process of certification for the businnes. Then in the third
chapter will be presented the theoretical framework in which the process of implementation of the
system was borne.

In the fourth chapter of this document, the presentation of the Corporation is done, it describes what
CITEMA is and the present situation in the aspects related to management of quality is presented.
From the fifth chapter the requeriments of the ISO 9000:2000 Norm are presented, its interpretation
and the way as they have been established in the Corporation, through the cycle PHVA, then the
results of the audit of are presented and the respective proposais of improvement according to the
no conformities found. Subsequently and to finalize the conclusions and the recommendations for
the maintenance and improvement of the system of quality in the Corporation are presented.

U Work of Grade

™ physical — Mechanical Sciences Faculty
Industrial and Enterprise Studies School . Industrial Engineering,
Directors: Ph D Humberto Pradilla, Ing. Argemiro Reyes Martinez.
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INTRODUCCION

Con el animo de establecer un conjunto de normas para la implementacion de un Sistema
de Gestion de la Calidad que pudiera servir a cualquier tipo de organizacion, la
Organizacion Internacional para la Normalizacion, ISO, desarrollé las Normas 1SO 9000,
con una primera version enfocada hacia el aseguramiento de la calidad, visién que fue
analizada y revisada, obteniéndose en la Ultima version del afio 2000 una guia para la

implementacion del sistema y su posterior certificacion.

Esta norma ha sido llevada e implementada a nivel internacional con el fin de promover el
aumento de la competitividad organizacional y la de cada pais en su conjunto.

Es asi como la implementacién de un Sistema de Calidad bajo el modelo de las normas
ISO 9000 ha tomado mayor auge en los ultimos tiempos, después de observarse a nivel
mundial resultados concretos, comprobables y sistematicos que fortalecen el accionar de
las organizaciones, sin hacer distincion a la actividad a que se dedican, ni el sector al que

pertenece sea este micro, pequefia, mediana 6 gran organizacion.

Campo en el cual se encuentra altamente comprometida la corporacion para la innovacion
tecnoldgica en materiales, CITEMA, enfocando sus esfuerzos hacia la innovacion, la
competitividad y el mejoramiento continuo de sus servicios, mediante la optimizacion de
los recursos invertidos en procesos debidamente controlados y bajo una direccidén
visionaria, dinamica y comprometida con la calidad y su mantenimiento en el tiempo, todo

en funcién del cumplimiento de las necesidades y expectativas de sus clientes.

Por esta razén, CITEMA se encuentra interesada en la implementacion de un Sistema
de Gestidn de la Calidad en los procesos de las divisiones relacionadas directamente con
los clientes, para este caso en particular en las divisiones de Servicios técnicos

Especializados y Proyectos; por ser estos el objeto social de la corporacién, se desea

12



obtener la certificacion de sus procesos, como meta propuesta dentro de sus estrategias

de crecimiento.

13



3. OBJETIVOS

1.3 OBJETIVO GENERAL

Establecer, documentar e implementar un primer ciclo de mejora de un Sistema de
Gestién de Calidad para los procesos de Servicios Técnicos Especializados y Proyectos,
en la Corporacion para la Innovacion Tecnoldgica en Materiales, CITEMA, basado en el

cumplimiento de los requisitos establecidos en la NTC - ISO 9001: 2000.

1.4 OBJETIVOS ESPECIFICOS

= Brindar un soporte a la corporacién CITEMA para implementar en el mediano plazo un

Sistema de Gestion de Calidad.

= Llevar a CITEMA, hacia una mejora de desempefio cumpliendo los principios de

gestién de la calidad.
= |dentificar, documentar e implementar los procesos de Servicios Técnicos
Especializados y Proyectos en CITEMA, para asegurar la prestacion de un servicio de

calidad.

= Establecer la politica de la calidad y los objetivos de la calidad como base para el

direccionamiento estratégico de la corporacion.
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= Elaborar la documentacion necesaria para suministrar la evidencia objetiva de la
implementacién del sistema de Gestibn de Calidad en la Corporacion para la

Innovacién Tecnolégica en Materiales, CITEMA.

= Vincular al personal de CITEMA en el desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad,

por medio de la sensibilizacién y capacitaciéon en la implementacién del mismo.

15



4. JUSTIFICACION

No es de sorprenderse que algunas organizaciones tengan problemas para definirse por
un sistema de gestion de la calidad, debido a los costos que conlleva la implementacion y
mantenimiento de éste, asi como el no contar con el minimo de recursos disponibles en la

organizacion y la dificultad en la comprension y aplicacion de las normas.

El objeto de la implementacion de la norma NTC ISO 9001 version 2000 para los
procesos de Servicios Técnhicos Especializados y Proyectos, en la Corporacion para la
Innovacion Tecnologica en Materiales, CITEMA, es crear una cultura de mejoramiento
continuo y enfoque del cliente dentro de todas las areas funcionales de la corporacion,
gue dgenere una ventaja competitiva que le permita mejorar el desempefio de sus
empleados y la calidad de sus servicios y asi mismo lograr la satisfaccion de sus clientes

y obtener una mayor capacidad de respuesta ante la apertura de nuevos mercados.
Por estas razones la junta directiva de CITEMA, ve la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad, como una herramienta necesaria para la consolidacién y

crecimiento de su organizacion en el mercado actual.

Otros beneficios que se pretenden alcanzar con el desarrollo de un Sistema de Gestion de

la Calidad son:

» Generar ante sus clientes, confianza en la capacidad de sus procesos y la calidad de

sus productos.

» Orientar sus procesos a la satisfaccion de las necesidades de sus clientes.

16



Brindar respuestas rapidas y flexibles a las exigencias de sus clientes.

Ser una organizacién con mayor productividad y competitividad.

Controlar efectivamente el desarrollo de sus procesos para alcanzar asi los resultados

deseados.

Posicionar y mejorar la imagen de la organizacién frente a sus clientes y proveedores.

Crear métodos que generen procesos de mejora continua.

Confianza por parte de la direccion en el logro y mantenimiento de la calidad deseada.

Evidencia de las capacidades de la organizacion frente a clientes actuales y

potenciales.

Apertura de nuevas oportunidades de mercado o mantenimiento de la participacion en

el mercado.

Oportunidad de competir sobre la misma base que las organizaciones mas grandes

(ante presentacion de cotizaciones).

17



3. MARCO TEORICO

Los conceptos que sirvieron de soporte para el desarrollo del presente proyecto se
fundamentan en el conocimiento y entendimiento de la Familia de Normas NTC ISO 9000:

2000; su evolucion histérica, definicion, estado actual y su aplicacion en la industria.

3.1 CALIDAD?

La Calidad es un término que hoy dia encontramos en multitud de contextos y con el que
se busca despertar en quien lo escucha una sensacién positiva, trasmitiendo la idea de
que algo es mejor, es decir, la idea de excelencia. El concepto técnico de calidad
representa mas bien una forma de hacer las cosas en las que, fundamentalmente,
predominan la preocupacién por satisfacer al cliente y por mejorar, dia a dia, procesos y

resultados.

El concepto actual de Calidad ha evolucionado hasta convertirse en una forma de gestién
que introduce el concepto de mejora continua en cualquier organizacion y a todos los

niveles de la misma, y que afecta a todas las personas y a todos los procesos.

Todo parece indicar que no se trata de una moda pasajera. Existen diversas razones
objetivas que justifican este interés por la calidad y que hacen pensar que las
organizaciones competitivas son aquellas que comparten, fundamentalmente, estos tres

objetivos:

! http://www.umh.es/calidad/curso/concepto.htm
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= Buscar de forma activa la satisfacciéon del cliente, priorizando en sus objetivos la
satisfaccion de sus necesidades y expectativas (haciéndose eco de nuevas

especificaciones para satisfacerlos).

= COrientar la cultura de la organizacién dirigiendo los esfuerzos hacia la mejora continua

e introduciendo métodos de trabajo que lo faciliten

= Motivar a sus empleados para que sean capaces de producir productos o servicios de

alta calidad.

3.2 EVOLUCION HISTORICA DE LA CALIDAD

La gente piensa que la calidad es un fenémeno actual, y que las organizaciones han
descubierto lo que significa. Esto no es en absoluto cierto, Ya en la edad media existe
constancia de artesanos que fueron condenados a ser puestos en la picota por vender un
alimento en mal estado. Y es que la calidad era un tema muy importante en aquella
época, dada la escasez de productos que existia. Los alimentos eran escasos, y los
bienes de consumo muy caros, al tener que ser fabricados de forma totalmente artesanal.

Por tanto, desperdiciar alguno de estos recursos era considerado un delito grave.

Si bien, es cierto que es a partir de principios del siglo XX cuando se empieza a formar lo
gue hoy se conoce por gestion de la calidad, sobre todo a raiz del desarrollo de la

fabricacion en serie.

A comienzos de siglo, Frederick W. Taylor (1856-1915), desarrollé una serie de métodos
destinados a aumentar la eficiencia en la produccién, en los que se consideraba a los
trabajadores como maquinas con manos. Esta forma de gestion, conocida como
Taylorismo, ha estado vigente durante gran parte de este siglo, y aunque esta muy
alejada de las ideas actuales sobre calidad, fue una primera aproximacién a la mejora del
proceso productivo.

En 1931, Walter E. Shewart (1891-1967), saca a la luz su trabajo Economia y Control de
Calidad en la Produccion, precursor de la aplicacion de la estadistica a la calidad.

19



Este trabajo es aprovechado por otros estudiosos de la época, como base de ulteriores
desarrollos en el mundo de la gestién de la calidad. Ademas, se da la coincidencia de que
el ejército de los Estados Unidos decide aplicar muchas de sus ideas para la fabricacion
en serie de maquinaria de guerra.

A raiz del final de la guerra, los japoneses se interesan por las ideas de Shewart, Deming,
Juran y otros, que preconizan los primeros pasos de la gestion de la calidad moderna.
Estos, ante el rechazo de la industria americana a aplicar sus ideas, deciden trabajar en
Japon, obteniendo los resultados que todos conocen. El impacto de sus ideas fue tal, que
en la actualidad, el premio mas importante en el ambito de la gestion de la calidad lleva el

nombre de uno de ellos, es el premio Deming_.

A partir de finales de los afios 70, la industria occidental se da cuenta de la desventaja
gue sufre respecto a los productores japoneses, y empieza a imitar sus filosofias de
gestion, sobre todo a raiz de un cambio de actitud de los consumidores, que cada vez se
ilusionan mas por productos de elevada calidad a precio competitivo. Es paraddjico
pensar que estas ideas partieran de cientificos americanos, pero que su industria se
mostrara reticente a aplicarlas. Es a partir de estos afios, cuando se empieza a hablar de
aseguramiento de la calidad en las organizaciones, y cuando surgen las primeras normas

que regulan la gestién de la calidad.

En la actualidad, y una vez que parece que la industria occidental ha conseguido reducir
en gran medida la desventaja respecto a la japonesa, surgen nuevos modelos o
paradigmas relacionados con la gestién de la calidad, Las normas ISO 9000 son de
obligatorio cumplimiento en algunos sectores industriales, y aparecen nuevos modelos de
gestiébn como el de Excelencia Organizacional o EFQM de la Union Europea y el Baldrige
de los Estados Unidos. El cliente es conciente de que la calidad es un importante factor

diferenciador, y cada vez exige mas a los fabricantes.

3.3. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

La norma ISO 9000 define el Sistema de Gestion de Calidad como el

Conjunto de la estructura de la organizacion, de responsabilidades, de los procedimientos,
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de los procesos y de los recursos que se establecen para llevar a cabo la gestion de la
calidad.

Este conjunto consiste en la definicion de un método de trabajo que asegure que los
servicios prestados cumplen con unas especificaciones previamente establecidas en

funcién de las necesidades del cliente.

Un Sistema de Gestion de Calidad adecuado puede encaminar a la Organizacion hacia la
mejora continua con objeto de aumentar la probabilidad de alcanzar la satisfaccion del
cliente. Da a la organizacion y a sus clientes, mayor garantia de su capacidad para

proporcionar productos que satisfagan los requisitos de forma consistente.

La Norma ISO 9001 establece los requisitos para un Sistema de Gestion de Calidad
(genéricos) pero no establece requisitos para el producto, o sea, los requisitos del

Sistema de Gestién de Calidad son complementarios a los requisitos del producto.

Un Sistema de Gestion de Calidad exige:

» Apoyo de la Alta Direccion de la organizacion.

» Establecer normas para el sistema (Documentacion).

» Desarrollar e implementar el Sistema de Gestién de Calidad (Implementacion).

e Mejorar el Sistema de Gestion de Calidad (Mejoramiento).

e Lograr el reconocimiento internacional del Sistema de Gestion de Calidad

(Certificacidn).

Las fases para el desarrollo de un Sistema de Gestién de la Calidad son:

1. Documentacion: Manual de Calidad, Procedimientos, Instructivos, Registros, Planes
de Calidad y demas documentos soportes.

2. Implantacién: Incluye la difusion, sensibilizacion y capacitacion.

3. Seguimiento: Puede ser mediante auditorias internas o revisiones periodicas.
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Conducir una organizacién en forma exitosa exige que ésta se gestione en forma
sistematica. No se puede visualizar una Organizacion como pequefias islas
independientes, es necesario implementar y mantener un Sistema de Gestion de Calidad
gue esté disefiado para mejorar continuamente su desempefio mediante la integracion de
todas las partes. Uno de los principales componentes de la gestién de la Organizacién
es la gestion de la calidad. En cuanto a esto se han identificado ocho principios de la
calidad como un marco hacia la mejora del desempefio de una Organizacion, los cuales
constituyen la base de las normas de Sistema de Gestion de la Calidad de la familia ISO
9000.

3.4. LA ORGANIZACION ISO

Es la denominacién con que se conoce a la Internacional Organization for Standarization
(10S); sin embargo, considerando la tendencia a la estandarizacién global -
homogeneizacion - que propone dicha organizacién, es que se le asigna la sigla ISO,

vocablo que proviene del griego "iso" que en castellano significa "igual".

La Organizacion Internacional de Normalizacién, con sede en Ginebra, Suiza; nacié en
1947. Desde entonces, adoptdé como nombre oficial el vocablo ISO que es simbolo de
igualdad y estandarizacion a escala internacional. Asi, la Organizacién Internacional para
la Normalizacién, evit6 el cimulo de palabras que podrian formarse al traducir,
literalmente, el nombre de la institucion a los diferentes idiomas utilizados por el hombre.
Tal accion asegura que cuando se mencione la palabra ISO, en cualquier parte del

mundo, ésta sea relacionada inmediatamente con la organizacion.

La organizacion esta constituida por representantes de 132 paises y su labor la canaliza a
través de la constitucién de comités técnicos que se encargan de toda la diversidad de
temas que puede interesar normalizar a escala mundial. En el &mbito nacional, el Instituto

Colombiano de Normas Técnicas (ICONTEC) es la entidad representante ante la I1SO.

La Organizacién Internacional para la Estandarizacion estipula que sus estandares son

producidos de acuerdo a los siguientes principios:
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Consenso: Son tenidos en cuenta los puntos de vistas de todos los interesados:
fabricantes, vendedores, usuarios, grupos de consumidores, laboratorios de andlisis,

gobiernos, especialistas y organizaciones de investigacion.

Aplicacién Industrial Global:  Soluciones globales para satisfacer a las industrias y a los

clientes mundiales.

Voluntario: La estandarizacion internacional es conducida por el mercado y por
consiguiente, basada en el compromiso voluntario de todos los interesados del mercado.

Dentro de los estandares internacionales voluntarios elaborados por dicha organizacion,
se encuentra a los de la familia ISO 9000, referidos a la gestion y aseguramiento de la

calidad, y la ISO 14000, sobre la gestion ambiental.

3.5 FAMILIA DE NORMAS ISO 9000

La familia de normas ISO 9000 suministra un sistema de gestion para evaluar los
procedimientos que aseguren y administren la calidad dentro de una organizacion y entre
ésta y sus clientes. Por ello, no aportan especificaciones para un producto o servicio en

particular, sino normas genérica para el montaje de sistemas de Gestién de la Calidad.

La serie de Normas ISO 9000 son un conjunto de enunciados, los cuales especifican que
elementos deben integrar el Sistema de la Calidad de una organizacion y como deben
funcionar en conjunto estos elementos, para asegurar la calidad de los bienes y servicios
gue produce la organizacién.

Las necesidades del mercado mundial, el desarrollo de las comunicaciones y otras
variables de los tiempos modernos, determinaron la necesidad de establecer un grupo de
normas para la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad que pudieran
servir a cualquier organizacion, sin importar su tamafo, inserta en cualquier sector

industrial y localizada en cualquier lugar del mundo.
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Con este propdsito, ISO (Organizacién Internacional para la Normalizacion) desarroll6 las
normas ISO 9000, cuya ultima versiéon del afio 2000, guia en la implementacion del

sistema y su posterior certificacion.

3.5.1 Antecedentes . En 1960, ante la necesidad de uniformar la normalizacién y los
sistemas de calidad, surgen cuatro normas con las cuales poder controlar, basicamente,
las actividades de indole militar.

Esas normas se conocen como: MIL-Q-9058 A “Requisitos para un programa de calidad”,
MILSTD- 45662 A “Requisitos para un sistema de calibracion”, MIL-1-45208 A Requisitos
para la Inspeccion”, la norma de calidad AQAPI de la OTAN (Organizacion del Tratado del
Atlantico Norte). Mas adelante, la “British Standards Institution” elabor6 la serie BS 5750
gue expone los elementos basicos de la calidad y sobre la cual, posteriormente, se crea la
serie 1ISO 9000.

3.5.2 Evolucion . La normativa ISO 9000 surgié en sus inicios como una norma para
asegurar que los materiales, productos, procesos y servicios son aptos para el propdsito
para el cual fueron creados. En otras palabras, las normas se basan en précticas, ideas y
conceptos sobre el cémo se realiza el trabajo. Con el tiempo, este sistema llegé a tener tal
aceptacion que, hoy dia, mas de 500.000 organizaciones ostentan el certificado ISO 9001
alrededor del mundo. Sin embargo, pese a la gran aceptacién, la ISO empez6 a recibir

fuertes criticas en relacion con sus normas.

Una de las criticas mas fuertes, quiza, fue la de que “ISO 9000 no asegura calidad. Si se
especifica basura, se obtendrd basura.” De hecho, en varias ocasiones, los clientes se
guejan de que los productos no llenan sus expectativas, a pesar de que los proveedores

lucen su distintivo “Certificado 1ISO”.

En vista de las criticas y de que la normalizacién exige la revision periddica y la
actualizacion constante de las normas, el comité técnico 176 en el cual participan
representantes de todo el mundo, expertos en normalizacion y que se identifica como
ISO/TC 176 «Gestidn de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad», responsable de la

familia ISO 9000, inicio la revision de las mismas a principios de la década de los noventa.
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La primera version de la familia de normas ISO 9000 fue publicada en 1987. Sin
embargo, para 1990, el ISO/TC 176 SC 2 elabor6 un Plan Estratégico para su programa
de revision titulado VISION 2000, el que se preveia realizar en dos etapas, la primera de
ellas concluy6 en 1994 y la segunda dio como resultado la publicacion de las normas en
diciembre del afio 2000, las cuales pasaron a ser conocidas como ISO 9000 VERSION
2000 6 1SO 9000:2000, en nuestro pais NTC - ISO 9000:2000.

La ISO ha publicado mas de 13.000 normas, pero sin lugar a dudas las de la Serie 9000
(en nuestro pais adoptadas como NTC- ISO 9000) son las méas conocidas y difundidas en

el &mbito mundial.

La Serie ISO 9000 es un conjunto de normas que, a diferencia de otras, en lugar de
referirse solo al producto (su especificacion, método de ensayo, método de muestreo,
etc.) se refieren a la una forma de llevar a cabo la Gestidn de la Calidad e implementar los

correspondientes Sistemas de la Calidad y Mejora Continua en una organizacion.

Hay que tener en cuenta que son normas internacionales, que no solamente han sido
avaladas por los mas de 130 paises que integran la ISO, sino que también han sido
adoptadas por ellos como propias, por lo que representan el consenso universal de los
especialistas del mundo entero sobre el tema. Es decir, resumen y condensan las mas
variadas filosofias y herramientas que han probado ser Utiles para llevar a cabo la Gestion

y Mejoramiento de la Calidad.

3.5.3 Estado Actual De La Familia De Normas ISO 9 000:2000. Como meta de la
revision planteada por el comité técnico 176, se establecié la incorporacion de los

siguientes aspectos practicos dentro de la norma:

¢ Reunir las necesidades y requerimientos de los clientes.
» Lograr una normativa utilizable para todo tipo de organizaciones y sectores.
» Conseguir que la normativa fuera simple y claramente comprensible.

e Conectar la administracién de un sistema de calidad a los procesos de negocios.
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Se ha puesto también un mayor énfasis en el papel de la alta direccién, lo cual incluye su
compromiso en el desarrollo y mejora del sistema de gestion de la calidad, la
consideracién de los requisitos reglamentarios, legales y del cliente y el establecimiento

de requisitos medibles en todas las funciones y niveles relevantes de la organizacion.

Como resultado final, se ha simplificado y reducido la anterior familia de normas ISO 9000
a las normas 1SO 9000, ISO 9001 e ISO 9004, que conjuntamente con la 1ISO 19011
«Directrices para Auditorias de Sistemas de la Calidad y Sistemas de Gestion Ambiental»,

conforman un conjunto integrado que permite obtener el maximo beneficio.

La Norma ISO 9000:2000 Sistemas de gestion de la calidad - Fundamentos y vocabulario.

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

Es la que se utiliza para la Certificacion del Sistema.

La Norma ISO 9004 Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la mejora del
desempefio, va dirigida a una mejora del rendimiento y a la satisfaccion de todas las
partes interesadas, no solamente los clientes, sino también el personal, los accionistas,
los proveedores y la comunidad. La norma ISO 9004 va mas alla de los requisitos basicos
de la Norma ISO 9001 y persigue la mejora de la organizacién en si misma y la bdsqueda
de la excelencia. Cuenta con un Anexo A para la «Autoevaluacion» y un anexo B para la

puesta en practica de la «Mejora Continua.

Junto con la norma ISO 9001, la norma ISO 9004 forman un “par consistente” de normas
que se pueden utilizar en forma independiente o mejor alin en forma complementaria con

propdsitos y campos de aplicacién diferentes pero coherentes.
La Norma I1SO 19011 Proporciona orientacion relativa a las auditorias de gestion de la

calidad y de gestién ambiental, asi como para la calificacion de auditores tanto internos

COomo externos.
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3.5.5 Principales Diferencias Entre La ISO 9000:2000y La  ISO 9000:1994.

Ademas del enfoque por procesos, mencionado anteriormente, se ha encontrado una

serie de diferencias entre esas normas. Las principales son:

¢ Una estructura totalmente nueva que ya no emplea los llamados “20 elementos”, sino
gue ahora sigue un enfoque basado en “procesos”, el cual se ajusta mas a la forma en
que la mayoria de organizaciones funcionan.

* Una comprension mas clara en cuanto a que la fabricacién de productos conformes
ylo la prestacion de servicios conformes, se encuentran incluida en el Sistema de
Gestion de la Calidad y hace parte de él.

» Ahora solo hay una norma de requisitos del Sistema de Gestion, es decir la ISO 9001,
a diferencia del pasado cuando habia tres normas, es decir, la ISO 9001, ISO 9002 e
ISO 9003.

« Un uso mas légico de la terminologia, especialmente en la descripcion de la cadena

de suministro y el uso de los términos:

PROVEEDOR ORGANIZACION CLIENTE
— —

* Un vinculo claro entre el Sistema de Gestion de la Calidad y el suministro de
productos y/o servicios conformes.
« Una mayor orientacién hacia la interaccion entre la organizacion y el cliente, antes,

durante y después de la entrega del producto y/o servicio.
e La necesidad de vincular las diferentes actividades de revision y evaluacion, para
garantizar que el Sistema de Gestion de la Calidad se mejore continuamente.

» Mayor compatibilidad con las normas del Sistema de Gestion de la Calidad.

« La necesidad de garantizar el control sobre aquellos procesos que proveen productos

y/o procesos contratados externamente.
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La necesidad de garantizar que la gente sea competente para realizar su trabajo.
Un giro en el énfasis de la version 2000 le exige a su organizacion asumir la

responsabilidad de identificar y desarrollar los procedimientos que su organizacion

necesita.
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4. MARCO INSTITUCIONAL

4.1 NOMBRE Y NATURALEZA DE LA ORGANIZACION

Corporacién para la innovacion tecnolégica en materiales, CITEMA. Es una asociaciéon
civil, sin animo de lucro, organizada bajo las leyes colombianas, regidas por las
normas del Cddigo Civil, y demas normas pertinentes, que nace en el marco de la Ley

29 de 1990, conocida como Ley de Ciencia y Tecnologia, y del Decreto 393 del 26 de
Febrero de 1.991.

4.2 RAZON SOCIAL

Contribuir con los diferentes sectores productivos del pais en el desarrollo y aplicacion
de tecnologias que involucren la utilizacién de materiales nuevos o convencionales,

mejorando su competitividad dentro de un marco de desarrollo sostenible.

4.6 SECTOR ECONOMICO AL QUE PERTENECE

Investigacion y Desarrollo Tecnoldgico de acuerdo con la Clasificacion industrial

internacional uniforme (CIIU).

4.7 REPRESENTANTE LEGAL

Ingeniero Metallrgico Argemiro Reyes Martinez.

29



4.8 UBICACION

CITEMA se encuentra ubicada en el municipio de Bucaramanga (Santander) y cuenta
entre sus recursos fisicos con dos sedes, la Principal, ubicada en el barrio San
Francisco Calle 21 No 21-38 Edificio Torre Iberia oficina primer piso, Telefax 6451122
y la seccional ubicada en la oficina 220 del Edificio Jorge Bautista Vesga en la
Universidad Industrial de Santander, Teléfono (7)6324000 Fax (7) 6320471.

4.6 RESENA HISTORICA

CITEMA como organizacion, se constituy6é el 31 de mayo de 2002 y fue establecida
juridicamente el 3 de julio del mismo afio. Su principal proposito es apoyar a la
industria en el &rea tecnolégica por medio de asesorias, servicios y proyectos, y
paralelamente contribuir al desarrollo y fortalecimiento de la investigacion de
materiales en el pais. Con el fin de obtener un mejor respaldo y poder llevar a cabo
las metas planteadas, se elabor6 un convenio con la Universidad Industrial de
Santander, Escuela de Ingenieria Metallirgica y Ciencia de los Materiales, de
COOPERACION INTERINSTITUCIONAL DE APOYO MUTUO, a través del cual se ha
dado respuesta a las necesidades tecnoldgicas, de investigacion y desarrollo de

materiales en los diferentes sectores industriales.

4.7 PORTAFOLIO DE SERVICIOS

CITEMA realiza actividades de ingenieria, investigacion, consultoria e interventoria,

asesoria y capacitacion en las diferentes lineas de trabajo que manejan, asi:
= Diagnostico y control de la corrosion

= Desarrollo y aplicacion de nuevos materiales

= Integridad y vida residual de equipos
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La Division de Proyectos de CITEMA, ofrece a la industria asesorias y proyectos

relacionados con:

Integridad de equipos.
Recubrimientos duros.
Desarrollo de nuevos materiales.
Corrosion de materiales.

Nuevas tecnologias para la fabricacion de bienes metalicos.

AN NN

Mineralurgia

Por otra parte la Division de Servicios Técnicos Especializados, ofrece a la industria

asesorias y servicios relacionados con:

Ensayos no destructivos.
Caracterizacion de materiales.
Analisis de corrosion.

Analisis de falla de materiales metdlicos y no metdlicos

NN NN

Inspeccién de Soldadura

4.8 CLIENTES

Actualmente y gracias al apoyo brindado a la industria, cuenta entre sus principales
clientes y usuarios con: Transmisiones Homocinéticas de Colombia S.A., Cerro
Matoso S.A., Pride Colombia, Tecnofiltracion Ltda, PTS Colombia S.A., ECOPETROL
S.A., OMIMEX de Colombia, ISAGEN, Compafiia del Acueducto Metropolitano de
Bucaramanga S.A. E.S.P. y la Escuela de Ingenieria de Petroleos de la UIS, entre

otros.
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4.9 PROVEEDORES
Los proveedores de CITEMA son organizaciones reconocidas en el sector, por la
calidad de sus productos, su respaldo y compromiso. A continuacion se nombran

algunas de ellas:

= Siderurgica del Pacifico

= Universidad de los Andes, Departamento de Ingenieria Mecéanica

= Universidad de Antioquia

= |nstituto de Capacitacion e Investigacion del Plastico y del Caucho
= Instituto Colombiano de Petrdleo

= Corporacion para la Investigacion en Corrosion

= CDT Metal mecéanicos

=  Electromanufacturas S.A

4.10 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Para la prestacion de un eficiente servicio al cliente, CITEMA cuenta con un equipo
humano conformado por profesionales multidisciplinarios, altamente calificados y
comprometidos con la razén de ser de la Corporacion, que poseen amplia experiencia
en la ejecucion de proyectos y en la asistencia técnica a la industria en el area de

materiales.

CITEMA se encuentra articulada por tres divisiones de accion como se muestra en la
Figura 1.
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Asamblea General

Junta Directiva

Director Ejecutivo

Comité Mercadeo

Soporte Administrativo

Comité Técnico

Comité Calidad

Proyectos

Gestion de calidad

Figura 1. Organigrama Funcional CITEMA

4.11 ANTECEDENTES EN GESTION DE CALIDAD ?

Servicios Técnicos
Especializados

CITEMA en cuanto a la calidad se refiere, ha atravesado varias etapas en la maduracion

de su sistema de calidad. El primer periodo va desde su fundacién en Junio del 2002

hasta Diciembre del 2003. A lo largo de este periodo, la estructura organica de la

Corporacién evoluciond hasta consolidarse como una estructura matricial en la que los

proyectos y servicios, unidad de trabajo a través de la cual se generan productos en

cumplimiento de los requisitos establecidos por el cliente, interactian con las divisiones

de la organizacion,

2 Manual de Gestién de la Calidad de CITEMA

33

conformando equipos de trabajo multidisciplinarios de alto




rendimiento, convocados alrededor del cumplimiento de los objetivos de calidad de la
organizacion y especificos del Proyecto / Servicio.

A partir del afio 2003, CITEMA inicio la tarea de definir y especificar los procesos dentro
de los proyectos, servicios y de la organizacién para obtener su Sistema de Gestion de la
Calidad. En el afio de 2004 se inicio el proceso de implementacion de la Norma ISO
9001:2000, que promueve la adopcién de un enfoque de organizacion y gestion de la

calidad, basado en procesos.

El organismo dinamizador del proceso de Gestion de la Calidad ha sido el Comité de
Calidad, conformado por la Direccién, las coordinaciones de las divisiones Servicios,
proyectos y Calidad. Este Comité se ha encargado de establecer las metas y los
lineamientos generales del Sistema, permitiendo decisiones rapidas y su seguimiento por

parte de las Directivas.
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5. PLANIFICACION

5.1Planificacion Organizacional

5.1.1 Misién

CITEMA es una organizacion sin animo de lucro, comprometida con el mejoramiento de la
productividad y el desarrollo industrial del pais, a través de la aplicacién de conocimiento
generado en el desarrollo de proyectos, servicios técnicos especializados y transferencia

tecnoldgica en el &rea de materiales.
5.1.2 Vision
CITEMA, fundamentada en criterios de servicio, calidad, gestidon organizacional y costo,
proyecta al finalizar sus primeros cinco afios de funcionamiento, ser la primera opcion
para el sector industrial, con necesidades de conocimiento y aplicacion de nuevas
tecnologias en la fabricacion y utilizacion de elementos basados en materiales nuevos o
convencionales.
5.1.3 Objetivos Corporativos

= Objetivo General
Contribuir con los diferentes sectores productivos del pais en el desarrollo y aplicacién de

tecnologias que involucren la utlizacibn de materiales nuevos o convencionales,

mejorando su competitividad dentro de un marco de desarrollo sostenible.
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Objetivos Especificos

« Impulsar la transferencia de conocimientos especializados con el entorno

desde y hacia el exterior.

 Generar y fomentar investigacidbn basica y aplicada en la ciencia de los

materiales.

» Liderar estrategias, en el sector productivo, de renovacion de tecnologia y
modernizacion, que conlleven al incremento de su competitividad internacional,
al mejorar los procesos productivos y la calidad de sus productos (bienes o

servicios).

* Generar con el sector productivo, proyectos de innovacion, de desarrollo

tecnoldgico y mejoramiento continuo.

» Propender por la Integracion de manera sistematica y permanente de los
procesos de la industria de materiales con necesidades nacionales e

internacionales.

» Prestar servicios tecnolégicos e investigativos u otros que sean sefalados por
sus 6rganos directivos, basados en la aplicacion y/o generacién de

conocimiento.

 Cooperar y realizar programas conjuntos con Centros de Desarrollo

Tecnoldgico en materiales o areas afines.
« Contribuir con el fortalecimiento de la capacidad cientifica, el mejoramiento de

la calidad de vida del entorno y la generacion una cultura de trabajo, capaz de

impulsar el desarrollo sostenible del pais.
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5.1.4 Principios

= Multiplicarnos sin crecer: Una organizacion liviana y una administracion flexible le
permiten a CITEMA desarrollar las actividades esenciales de la entidad en un

ambiente cambiante y exigente.

= Trabajo productivo: El trabajo productivo genera riqueza para el pais y es factor de

desarrollo de los individuos y la entidad.

= Calidad: La calidad en nuestros servicios lograra que nuestros clientes nos prefieran.

= Reconocimiento al trabajo: El reconocimiento al trabajo estimula a la gente y

contribuye al desarrollo de la organizacién.

5.1.5 Analisis Interno y Externo ( Matriz DOFA )

La junta Directiva en conjunto con el autor realizo el andlisis interno y externo de la
Organizacion, con el fin de identificar las fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas que en ese momento se presentaban utilizando la metodologia de evaluacion

conocida como matriz DOFA..

Para garantizar que todos los participantes de la reunion comprendieran la metodologia,
el autor explico previamente la forma de realizar el analisis mediante la matriz y el

significado de los items evaluadores, asi:

= Debilidades: Actividades internas de la organizacién que limitan o inhiben su éxito
(carencia).

= Fortalezas: Actividades internas de la organizacién que sobresalen porque se realizan
especialmente bien.

= Oportunidades: Tendencias economicas, sociales, politicas, tecnolbgicas, que son
potencialmente favorables para la organizacion.

= Amenazas: Tendencias economicas, sociales, politicas, tecnolégicas, que son
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potencialmente desfavorables para la organizacion.

Posteriormente, se establecieron en conjunto los elementos claves de la Corporacién que

deberian ser evaluados:

- Internamente: La Organizacion, la comunicacion, el talento humano, el
proyecto “Programa de Apoyo Técnico a la Industria CITEMA — UIS”
(PATI), los recursos fisicos, el mercadeo y la misiéon.

- Externamente: Los clientes, los proveedores y el sector econémico de la

organizacion.
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Tabla 1. Matriz Interna DOFA

MATRIZ INTERNA

ELEMENTO
EVALUADO

DEBILIDADES

FORTALEZAS

RECOMENDACIONES

ORGANIZACION

No existe un disefio para el sistema de
costos de los servicios.

No se realizan balances del desempefio
de los servicios.

No existen herramientas administrativas
para medir como se esta respondiendo a
los objetivos.

No se han establecido los procedimientos

y documentos de la division de Proyectos.

No existe una distribucién equitativa del
trabajo.

No se maneja papeleria membreteada de
la corporacion.

El personal d la corporacion no esta
carnetizado.

No existe el procedimiento de Evaluacion

de desempeiio.

Deseo de iniciar la division de
Proyectos.

Convenio con la UIS.

Realizar planeacioén de las
actividades los viernes en la
tarde.

Establecer el sistema de costos
de los servicios y la plantilla en
Excel.

Reunirse cada 6 meses para
compartir los resultados del
ejercicio.

Implementar el sistema de
indicadores.

Realizar y documentar los
procedimientos de la divisiéon de
proyectos.

Carnetizar a los empleados de
la corporacion.

Establecer las medidas
necesarias para acceder a la
papeleria membreteada.
Disefiar e implementar el
procedimiento de evaluacion del

desempefio.
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Implementar el formato de

tiempo de servicios.

COMUNICACION

No realizan reuniones periédicas de los
socios de la corporacion.

No se realizan reuniones periddicas del
personal de CITEMA para dialogar sobre
los servicios y proyectos que se estan
llevando a cabo en el momento.

No existe Internet en la oficina principal.

Implementar una serie de
reuniones cada mes para
realizar retroalimentacion de las
actividades que se estan
adelantando en la corporacion.
Adquirir linea de Internet para la

oficina principal.

TALENTO HUMANO

El personal administrativo no posee
conocimientos sélidos en este campo.
No hay transferencias de conocimiento
entre los empleados de la corporacion.
No existe interdisciplinariedad del
personal.

No estan claramente definidas las
necesidades de capacitacion actuales.
El conocimiento se tiene en la cabeza y
no se aplica.

No estan definidas las funciones y
responsabilidades del personal de la
corporacion.

No existe una red configurada de

Existe capacidad de entrega y
compromiso al asumir las
responsabilidades.

Existe una busqueda
permanente de crear
conocimiento.

Experiencia apropiada del
conocimiento del area de
hidrocarburos.

Alto sentido de pertenencia.
Contar con un Ingeniero asesor
que podria eventualmente
participar en la verificacion y
seguimiento de los servicios

Realizar reuniones de una hora
semanal para compartir los
conocimientos adquiridos en la
realizacién de un servicio.
Estructurar una base de datos
de personal capacitado que
pueda servir como asesor en
areas especificas en CITEMA.
Realizar la documentacion de
experiencias propias que
contribuyan al fortalecimiento de
la transferencia de conocimiento
en la corporacion.

Cada persona de acuerdo a sus
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personas que posean conocimientos
relacionados a los servicios y proyectos
que ofrece CITEMA.

La dotacion es precaria.

subcontratados en Medellin.

fortalezas debe redactar un
perfil de los temas y areas en
los cuales se posea un mayor
manejo.

Redactar e implementar el
Manual de Funciones de
CITEMA.

Establecer las necesidades de

dotacion.

PROGRAMA DE APOYO
TECNICO DE LA
INDUSTRIA

No se han establecido los procedimientos
internos de los servicios.

No se han definido el alcance de cada uno
de los servicios que se ofrecen.

Espacio de la oficina.

No se han definido la necesidad,
responsabilidad y alcance del asesor en el

servicio.

=  Buenarelacién con el Director
de Escuela.

=  Posicionar a CITEMA en el
mercado del sector industrial.

= El conocimiento y la experiencia
de los empleados han permitido
alcanzar unos altos indices de

satisfaccion de los clientes.

Establecer en el contrato el
alcance de la asesoria.
Realizar e implementar los
procedimientos internos de los
servicios.

Realizar y establecer el formato

de solicitud de servicios.

RECURSOS FISICOS

El computador de Coordinador de
Servicios.
Desorden en las instalaciones de la

Corporacion.

=  Tener las dos oficinas.

Realizar mantenimiento al
computador de la oficina de
servicios.

Comprar archivadores.
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= No existe plan de mercadeo.

Implementar la pagina Web.

MERCADEO =  No existe un estudio de mercados ) ]
] = Contactos de los empleados de Conformar la red de integridad
potenciales.
) ) S CITEMA. para dar a conocer a CITEMA
=  No existe material publicitario de la ) ) ] ) )
y =  Clientes satisfechos. en el sector industrial nacional e
corporacion. ) ]
. internacional.
=  No hay aprovechamiento de la Web.
» Realizacién de actividades que
contribuyen a la transferencia de
conocimiento y tecnologia,
como:
. = |l Congreso Internacional de
= No se han realizado proyectos de ] ) o
) o Materiales. Establecer alianzas estratégicas
MISION investigacion.

VIl Congreso Nacional de
Corrosion.
Cursos de capacitaciéon en el

sector de hidrocarburos.

con otras organizaciones.
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Tabla 2. Matriz Externa DOFA

MATRIZ EXTERNA

ELEMENTO
OPORTUNIDADES AMENAZAS RECOMENDACIONES
EVALUADO
Realizar una estructura de
costos.
. . Aprovechar el alto
Poseen una imagen posicionada en el mercado. ) o ) ) y
] ] B Oportunidad en los servicios. porcentaje de satisfaccion
CLIENTES Alto porcentaje de satisfaccion. )
) Costos altos. de los clientes, para
Algunos se encuentran interesados en la o
) L ) Proximidad del ALCA. presentarles propuestas
investigacion de materiales. )
de proyectos conjuntos y
asi mismo fortalecer esta
division.
Realizar e implementar un
procedimiento de
No poseer informacién acerca de seleccion y evaluacion de
los equipos utilizados. proveedores, teniendo en
PROVEEDORES Poseen una imagen posicionada en el mercado. Solo uno se encuentra cuenta los factores de

Calidad de productos y servicios aceptables y en
procura de mejorar.

Capacidad de innovacion.

certificado en calidad.
Actualmente no se ejerce un
control sobre la realizacién de
los servicios subcontratados.
A largo plazo se pueden

convertir en una competencia.

calidad y costo-beneficio
para la corporacion.
Realizar verificacion y
seguimiento de los
servicios subcontratados
en Medellin, a través del
Ingeniero asesor Fabio

Vargas.
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SECTOR
ECONOMICO

Imagen posicionada en el sector de hidrocarburos y
metalmecanico.

Poco interés por la investigacion en el area de
materiales en el pais.

El sector de hidrocarburos presenta un alto
porcentaje de necesidades por concepto de
materiales.

Tendencia a ser los Unicos en el mercado en prestar
este tipo de servicios especializados.

Servicios de Integridad de equipos.

Universidades.

Tendencia de la UIS a
desarrollar todos los servicios a
través de la oficina de Asesorias
y servicios, con lo cual se daria
fin al convenio CITEMA — UIS.

Realizar convenios con la
Escuela de Metalurgia de
la UIS para realizar
proyectos de
Investigacion con

estudiantes en practica.
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5.1.6 Planeacion Estratégica

Las estrategias se establecieron teniendo en cuenta los resultados del analisis interno y

externo de la organizacién y las prioridades para implementar el S.G.C en la organizacion.

La mayoria de las estrategias establecidas apuntan hacia:

= La mejora de la productividad a través de la capacitacion del personal, el
establecimiento de las funciones de cada cargo y el fortalecimiento de las

competencias de los empleados.

= La mejora de la productividad a través de la estandarizacién de los procesos de la

organizacion.
= La solucion de las necesidades por recursos fisicos que afronta la organizacién y que

obstaculizan la mejora del servicio y por ende la satisfaccion del cliente, sobre todo en

el caso del proyecto PATI.
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Tabla 3. Planeacion Estratégica de CITEMA 2004

PLANEACION ESTRATEGICA 2004

FECHA METAS
, RESPONSA | RECURSO DE
ESTRATEGIA ACCIONES ESTRATEGICAS
BLE S IMPLEMENTACI
ON
Evaluar el nivel de experticia Todo el Formato de
personal evaluacion
L Necesidad
Definicion de
. es de
necesidades de
o capacitacio
capacitacion Enero 2004
Establecer directrices de Direccion n
(fortalezas a o o
capacitacion Ejecutiva Infraestruct
desarrollar)
ura
Instructor
Externo
Elaborar documentos con )
) y ] Coord. de Continuamente
informacion revisada para la
L o STE durante el
L realizacion de servicios y Infraestruct .
Apropiacion del Coord. de presente afio
o proyectos. ura
conocimiento i i Proyectos
Disefiar, elaborar e implementar el
o o Aux. de i
procedimiento de apropiacion de ) Abril 2004
o calidad
conocimiento.
Definicién de funciones Direccion
Establecer el Manual
. . ) Ejecutiva Infraestruct )
de Funciones de la Desarrollo e implementacion del Abril 2004
., Aux. de ura
Corporacion manual .
calidad
Programa de Apoyo Técnico a la Industria CITEMA — UIS
Establecer el Coord. de
procedimiento para Disefiar, elaborar e implementar el | STE Infraestruct )
o Abril 2004
el desarrollo de procedimiento de STE Aux de ura
servicios calidad
Incluir en la L ) Coord. de
L Disefiar, elaborar e implementar la
cotizacion y/o orden ) L STE Infraestruct )
. plantilla de la cotizacion y orden Abril 2004
de servicio la o . . Aux de ura
L de servicio en medio magnético. )
definicion del calidad
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alcance del servicio

0 prueba a realizar

Cotizar el disefio de las divisiones,

los muebles y enseres de oficina

Adquirir la necesarios para el buen
infraestructura funcionamiento de la Corporacion ) )
] _ _ Direccion )
apropiada para el Cotizar equipos de computo ) ) Capital Marzo 2004
) ) i Ejecutiva
funcionamiento de la | Seleccionar proveedor
organizacion Comprar e instalar las divisiones,
muebles y enseres de oficina
Comprar equipos de computo
Adquirir equipos de Cotizar equipos de computo
computo alternos Seleccionar proveedor Direccién )
B i ) Capital Marzo 2004
para la oficina de ] Ejecutiva
. Comprar equipos de computo
servicios
Generar el espacio de tiempo Junta de Diagnostic
para realizar la reunion socios odela
situacion
. . actual de la
Realizar reuniones y
Corporacio
para establecer la Segunda semana
» n
planeacion ) o L del mes de Enero
L. Realizar diagnéstico organizacién | Responsable | Balance 5
estratégica de cada ) de cada afio
5 -entorno designado general y
afio
Estados P
yG
Del afio
anterior
o o Resultados
Revisién de las actividades
) dela
pendientes y los resultados de la
) semana
] ] semana anterior )
Realizar reuniones ) » anterior i
Direccion _ Viernes de cada
para establecer la o ) ) ) Lista de
» Actividades que se deberan Ejecutiva o semana
planeacion semanal . actividades
programar para ejecutar en la
. por
semana proxima )
ejecutar

Realizar reunion y dejar acta
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5.2 PLANIFICACION DE LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD.

Teniendo en cuenta los resultados del analisis interno y externo de la Corporacién, con los
cuales queda claramente evidenciado la urgente necesidad de CITEMA de implementar
su S.G.C, la Junta Directiva en conjunto con el autor, establecié el plan ha desarrollar
para llevar a cabo este proyecto en la organizacion.

Las etapas de la implementacién se definieron siguiendo un orden légico de secuencia en
las actividades, teniendo en cuenta las prioridades que la organizacién tenia en el
momento, asi:

1. Decisién del Proyecto.

2. Sensibilizacién de la Organizacion.

3. Capacitacion del personal en lo referente a la normay al S.G.C.

4. ldentificacion de Procesos de la Organizacion.

5. Diagnostico de la situacion actual de la organizacion en cuanto al nivel de

cumplimiento de los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2000.

6. Establecimiento y ejecucion del Plan de Accidn.

5.2.1 Decision del Proyecto.

= Compromiso de la Direccion con el S.G.C. Para la alta direccién de CITEMA es
clara la necesidad de acoger el sistema y la cultura de calidad en la organizacion, en
miras de obtener el nivel de competencia adecuado para sostenerse en el mercado

actual y explorar el mercado internacional a través de sus servicios.
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Por tal razon, esta necesidad se ve evidenciada en su compromiso firme con el
desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de Calidad y su mejoramiento
contindo a través de su respaldo y participacion activa y la disponibilidad de recursos
para que se puedan ejecutar todas las actividades planeadas para llevar a cabo

exitosamente este proyecto.

Nombramiento Del Comité De Calidad y Del Representa nte Del Sistema de
Gestion.  El compromiso de la Direccibn quedo evidenciado a través de la
conformacion del Comité de Calidad, el cual quedo integrado por los responsables de
los diferentes procesos, con el fin de capturar toda la informacion de la organizacion y

manejarla como un sistema integrado. El comité de calidad quedo conformado por:

» Director Ejecutivo

» Coordinador de Proyectos

e Coordinador de Servicios Técnicos Especializados
* Coordinador de Gestion de Calidad

*« Asesor de Calidad, si es el caso.

El objetivo del Comité de Calidad es coordinar el mejoramiento de los servicios, los

procesos y el sistema de gestion de calidad. Ademas, el Comité de Calidad:

e Se asegura del cumplimiento de los objetivos de calidad y de la implantacion del

Sistema de Gestion de la Calidad.

e Se asegura de la adopcién de medidas para la solucién de las no conformidades

presentadas en el informe de la Divisiéon de Calidad.
» Revisa los informes presentados por la Division de Calidad.
» Estudia, analiza, toma decisiones y coordina la realizacién de las actividades y

acciones necesarias para el cumplimiento de lo establecido en el Manual de Gestién
de la Calidad.
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Se reline por lo menos una vez en el bimestre.

El Comité de Calidad designo al Coordinador de Servicios Técnicos Especializados con

responsabilidad y autoridad como representante del Sistema de Gestion de Calidad,

para asegurarse que se establezcan, implementen y mantengan los procesos

necesarios para el Sistema de Gestién de la Calidad, informe al Comité de Calidad el

desempefio y mejoramiento de dicho sistema y se asegure que se promueva la toma de

conciencia de los requisitos del cliente en toda la Corporacion.

Funciones del representante de la direccion:

El representante de la direccion con independencia de otras responsabilidades, tiene la

responsabilidad y autoridad que incluye:

Asegurar que se establezcan, implementan y mantengan los procesos necesarios

para el sistema de gestion de la calidad.

Fijar y asegurar el cumplimiento de las directrices en la elaboracion e
implementacion de Planes de Calidad, asegurandose de que se promueva la
toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles de la

organizacion.

Se asegura de la realizacion y seguimiento de las auditorias al Sistema de
Gestion de la Calidad.

Coordina y canaliza los esfuerzos de la organizacion en el afianzamiento del

Sistema de Gestion de la Calidad.

Asegurar que exista el mismo nivel de informacioén a nivel directivo, en temas de

calidad, mediante los informes trimestrales y las reuniones de Comité de Calidad.
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» Informar a la Direccién Ejecutiva sobre el desempefio del sistema de gestion de la
calidad y de cualquier necesidad de mejora, a través de la realizacién del informe
trimestral de actividades de la coordinacion de Calidad, en el cual se presentan

los resultados de las auditorias y encuestas de satisfaccion.

» Identificar y establecer los requisitos del cliente, legales y reglamentarios.

* Planificar la mejora continua de los procesos.

= Alcance del Sistema de Gestion de Calidad. El Sistema de Gestion de Calidad de
CITEMA tiene como alcance, los procesos de Proyectos y Servicios Técnicos

Especializados en su sede principal, ubicada en la ciudad de Bucaramanga.

= Exclusiones de Numerales de la NTC ISO 9001:2000. De conformidad con los
requisitos estipulados en la norma NTC ISO 9001:2000, y teniendo presente la

naturaleza del servicio realizado, no aplica exclusion alguna.

5.2.3 Sensibilizacion de la Organizacion.  Teniendo en cuenta que los sistemas de
gestiéon de calidad se basan fundamentalmente en los ocho principios de la calidad, entre
los cuales esta la participacion del personal, recurso clave en la organizacion ya que es
de vital importancia contar con su apoyo para desarrollar la implementacion del sistema,
pues el éxito de este, depende en gran parte de la disposicion y el apoyo que las
personas de la organizacién le entreguen al proyecto; puede decirse que una apropiada
etapa de sensibilizacion influye de manera importante en el desarrollo eficaz de un

sistema de gestion de calidad, ya que de ella dependen factores tan importantes como:

» Elreconocimiento de la importancia de la satisfaccion del cliente.
» La busqueda activa y dindmica de oportunidades para incrementar competencias,
conocimientos y experiencias tanto para el personal, como para la organizacion.

» El sentido de pertenencia por la organizacion.
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e Lainnovacion y creatividad en la blsqueda del logro de los objetivos de calidad.

Ademas la sensibilizacion es la etapa en la cual se superan los obstaculos o dificultades

gue en cantidad significativa pueden llegar ha afectar el éxito del proyecto como son:

e Laresistencia al cambio.

e Larutina de las labores en las personas.

* Lacreencia de que con el sistema se aumenta el trabajo y las responsabilidades.
« La falta de orden en la ejecucién de los procesos.

e Lareduccién de némina.

Por tales razones, es necesario que a través de esta etapa se lleve a la organizaciéon
hacia la adopcién de una filosofia y una cultura de trabajo enfocada hacia la calidad,
logrando con esto obtener un alto grado de compromiso y participacion de todos los

empleados en el mantenimiento y mejoramiento del sistema.

Por lo tanto uno de los primeros pasos en el proceso de establecimiento del S.G.C., es la
sensibilizacién de todo el personal, para que éste perciba la importancia del proyecto y
participe activamente en su mejoramiento, sintiéndose identificado con los objetivos y

metas trazadas por la Alta Direccion de la organizacion.

En este documento se describira la metodologia que se utilizo para realizar las
sensibilizaciones preliminares y aquellas necesarias para la configuracion del sistema
pero no se hablara de las necesarias para la implementacion, ya que éste debe ser un
trabajo continuo durante todo el proceso de establecimiento, documentacién,

mantenimiento y mejoramiento del sistema en la organizacion.
Estas sensibilizaciones se brindaron hacia todo el personal de la Corporacion, en algunas
ocasiones se llevaron a cabo por divisiones, para no obstaculizar el normal flujo laboral de

la organizacion.

La metodologia que se utilizé para la realizacion de las sensibilizaciones fue la siguiente:
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La primera sensibilizacion con la cual se presento el proyecto se realizo en conjunto con
otras organizaciones del area metropolitana de Bucaramanga, que al igual que la nuestra,
habian iniciado el proceso de implementacién del sistema y estaban interesadas en recibir
una conferencia acerca de la importancia de establecer el sistema de gestion. Es asi que
a través del Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC), se
contacto a un auditor lider para que realizara una conferencia sobre sistemas de gestion
de calidad, la importancia de su implementacion en las organizaciones y los paradigmas
gue comunmente se presentan cuando se da inicio a este proyecto.

Esta sensibilizaciéon tuvo una duracion de tres (3) horas y se planifico con las otras
organizaciones de tal manera, que cada una aporto algo significativo para que la reunién
fuera todo un éxito: CITEMA se encargo de gestionar el salén a través de la UIS, la
cooperativa COOPFUTURO se encargo de toda la logistica para garantizar la presencia
del conferencista, Juan Barajas & CIA se encargo de los medios audiovisuales y
Maquinados y Montajes Ltda. y Transportes y Equipos se encargaron de los refrigerios
para todo el personal.

El éxito de esta primera sensibilizacién facilito la entrada del sistema en la Corporacion,
ya que el personal de CITEMA luego de recibir esta conferencia quedo muy motivado y
lleno de expectativas ante el desarrollo del proyecto.

Posteriormente se planificaron una serie de charlas lideradas por el autor del proyecto con
temas relacionados con el Sistema de Gestién de Calidad, Estas charlas se planificaron
con cada uno de los coordinadores de las diferentes divisiones para que semanalmente
cada uno de ellos aportara una charla complementaria, donde el enfoque de estas
charlas, estuviera dirigido hacia temas que facilitaran la implementacién del sistema de
calidad en la organizacion y que estuvieran relacionadas con las competencias humanas
del personal como lo son el trabajo en equipo, la escucha empética, la comunicacion
efectiva, los objetivos de resultados, entre otros; a fin de tener una participacion mas
activa del personal y lograr el compromiso de los mismos con el Sistema de Gestion de
Calidad.

Durante las sensibilizaciones se utilizaron medios audiovisuales como, video beam,

computadores, retro proyectores, papelo grafos, carteleras, para la presentacion de

contenidos tedricos béasicos de los S.G.C., posteriormente se organizaban grupos de
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trabajo para realizar talleres en los cuales los participantes demostraban que realmente
comprendian la importancia de establecer e implementar un sistema de Gestion de

Calidad y se comprometieran con el proyecto.

Los principales objetivos que se lograron a través de estas sensibilizaciones fueron:

Lograr el compromiso de todo el personal con el Sistema de Gestion de Calidad.

« Lograr la sensibilizacion total de las personas que de forma directa o indirecta, se
relacionan con la calidad de los servicios que ofrece la organizacion (en algunos

casos se invito a empleados de nuestros proveedores).

 Mostar de manera general la estructura de al Norma ISO 9000:2000 y los

requisitos mas importantes para la organizacion.

* Hacer énfasis a los diferentes integrantes de la organizacion, a cerca de su grado
de participacién durante la etapa de establecimiento del Sistema de Gestion de
Calidad.

» Lograr la participacion de todo el personal en la etapa de establecimiento del

Sistema y tener en cuenta sus opiniones durante todo el proceso.

 Mantener informado al personal sobre el avance del proceso y sobre nuevos
elementos de calidad, como politica de calidad, objetivos de calidad y otros

elementos del Sistema de Gestion de Calidad.

De igual manera, paralelamente a estas actividades se cumplieron una serie de
compromisos por parte de la organizacion, con respecto a las estrategias planeadas para
este afio, como fue la adquisicion de modernos muebles de oficina, equipos de computo y
carnets corporativos, lo cual motivo ain mas al personal a trabajar activamente con la

organizacion y por ende a colaborar con el sistema.
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5.2.3 Capacitacion del personal en lo referente al anormay al S.G.C. El objetivo de la
capacitacion fue difundir el conocimiento, la comprension y aplicacion de los criterios y
elementos a tener en cuenta en el desarrollo del sistema de gestién de calidad e infundir
la adopcién de la calidad como un habito personal, un elemento de competitividad y una

filosofia organizacional.

De acuerdo a las solicitudes realizadas por el personal durante las sensibilizaciones, se
detecto la necesidad de realizar divulgacion y capacitacion sobre todos los temas alusivos

a la calidad en todos los niveles de la organizacion.

La etapa de capacitacion estuvo orientada a dar a conocer a todos los miembros de la
organizacion los lineamientos de la NTC-ISO 9001:2000, y explicar el aporte de cada
persona en la implementacion, mantenimiento y mejoramiento del sistema de gestion de

la calidad.

Para suministrar las diferentes capacitaciones el Autor del Proyecto focalizé Ia
capacitacion hacia todos los empleados de la organizacion intensificando principalmente
en el personal que incide directamente en la calidad del producto. Cabe destacar que esta
etapa se realizd con el apoyo del Director Ejecutivo y el Representante del Sistema de
Gestion de Calidad, quienes aportaron todos los recursos necesarios para su completa

ejecucion.

Durante las capacitaciones también se utilizaron medios audiovisuales como, video beam,
computadores, retro proyectores, papelo grafos, carteleras, folletos y guias para la
presentacion de contenidos tedricos basicos del programa de capacitacion,
posteriormente, se organizaban talleres en los cuales los asistentes participaban
activamente.

El contenido que se manejo para la ejecucion del programa de capacitacién que se planeo
en conjunto entre el Coordinador de Gestion de Calidad y el Autor del Proyecto fue el

siguiente:

* Familia de Normas ISO 9000: Se enunciaron las caracteristicas principales de la
familia de Normas ISO 9000: 2000, para conocer sus funciones y su aplicacion.
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Términos relativos a la calidad: Se facilito la terminologia de la NTC-ISO 9000: 2000,

gue sera utilizada para documentar e implementar el sistema de gestion de calidad.

Fundamentos de la NTC-1SO 9001: 2000: Se dio a conocer a todos los empleados de

la corporacion los requisitos exigidos por esta Norma Internacional.

Enfoque basado en procesos: Se explico con detalle el concepto de proceso y su

aplicacion a través de la norma en la organizacion.

Importancia de la certificacion: Se divulgo la importancia de la certificacion,
enfatizando en el compromiso de cada uno de los miembros de la organizacién para el

logro de este objetivo.

Beneficios que se obtienen al implementar un sistema de gestion de calidad: Se
presentaron los beneficios que obtiene la organizacion y todo el personal que labore

en ella al comprometerse con la calidad.

Difusién del mapa de procesos, las caracterizaciones, la politica, y los objetivos de
calidad de CITEMA: El mapa de procesos, las caracterizaciones, la politica, y los
objetivos de calidad se establecieron por escrito y se expusieron en un lugar visible

para que todos los empleados los conocieran y aplicaran en sus labores diarias.

Curso de auditorias internas: Se envié a capacitacion en Diplomado de Auditorias
Internas con una entidad externa al Coordinador de Servicios Técnicos Especializados
y al Coordinador d la Divisién de Gestion. Se planificé de esta manera con el propdsito
de contar dentro de la organizacién con auditores internos calificados, encargados de

evidenciar la conformidad del Sistema de Gestion de Calidad de la Organizacion.

Seguimiento y control de los procesos: Se comunico insistentemente en la
importancia de realizar seguimiento y medicion a los procesos de la organizacion, para
ello se efectuaron entrevistas personalizadas con los coordinadores de las divisiones,

en las cuales se les entregaba informacion relativa a:

¥v' Indicadores de gestion
v'Utilizacién de técnicas estadisticas

v" Toma de acciones (correctivas y preventivas)
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« Diligenciamiento de formatos y registros del sistema de gestion de calidad: El autor del
proyecto asesor6 a todo el personal por divisiones sobre el correcto diligenciamiento
de los diferentes formatos y registros del Sistema de Gestién de Calidad, que deben
tener en cuenta de acuerdo al proceso en el participen, para cumplir con los requisitos
de la NTC-ISO 9001: 2000.

Cabe resaltar que estas capacitaciones al igual que las sensibilizaciones, fueron
alternadas con capacitaciones técnicas basadas en lecciones aprendidas de proyectos y
servicios realizados con anterioridad por la corporacion. La capacitacion técnica estuvo
enfocada a fortalecer las competencias técnicas del personal y estuvo a cargo de

diferentes personas de la organizacién, cada una, con gran experticia en el tema a tratar.

Con la realizacién de estas capacitaciones se logro fortalecer los conocimientos técnicos y
respecto a la norma, de todos los empleados de la corporacion, sintiéndose
comprometidos y realmente identificados con la planificacion y las metas organizacionales

propuestas por la alta direccion.

Igualmente los empleados de la organizacién comprendieron la importancia de planificar
sus procesos Yy labores diarias por medio de caracterizaciones, procedimientos,
instructivos, planes de trabajo o planes de calidad. Asi mismo, también se consiguié que
entendieran el porque es necesaria la generacibn de evidencias a través del
diligenciamiento de formatos, el seguimiento y control de los procesos y las acciones

preventivas y correctivas.

5.2.4 ldentificacién de Procesos de la Organizacion . Con la informacién recopilada
relacionada con los aspectos generales de la Corporacion y los detalles del sistema
productivo, se identificaron los procesos claves de la organizacion, los cuales tuvieron
gran importancia para el establecimiento del Sistema de Gestion de la Calidad. Todos
los factores que se incluyeron en este analisis, ademas de constituir la base de los
procesos existentes, con referencia a los requisitos de la norma, permitieron detectar las

oportunidades de mejora de los mismos, asi como la necesidad de establecer nuevos
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procesos que de alguna forma condujeran hacia un incremento de la productividad y la
satisfaccion del cliente.

Para lograr este propdsito, el Autor del Proyecto se reunié con los Directivos de la
empresa, los Coordinadores de las divisiones y el Representante del sistema de Gestion
de Calidad para definir los procesos claves de la empresa y construir el mapa de
procesos. La técnica que se utilizod fue el papel marrén, la cual se basa en la lluvia de

ideas y el papelo grafo para la construccién del mapa de procesos de la organizacion.

En el Manual de Calidad (ANEXO 1) se presentan los procesos del modelo de produccion

de los servicios de la organizacion.

A continuaciéon se presenta el mapa de procesos, dentro del ciclo de generacién del

producto de CITEMA, existen tres grandes grupos de procesos:

= Procesos operativos , mediante los cuales se disefa, produce y libera el producto

(servicio) hacia el cliente. Corresponden a este grupo:

* Proceso de Proyectos. Son los procesos de desarrollo del producto, es en el que
se hace el disefio detallado de los procesos de ejecucion técnica del Proyecto, es
decir, se detalla para hacerlo operativo. El disefio basico del servicio ofrecido en la
propuesta, se realiza, mediante un trabajo del equipo de Proyecto, donde se
identifica, con un mayor nivel de detalle que el planteado en la Propuesta o
cotizacion, los procesos, recursos, controles y registros mediante los cuales se va a
ejecutar el proyecto, todo lo cual queda consignado en el Plan de Calidad del
mismo. Continda con la realizacion del proyecto, tanto ejecucion técnica, como el
seguimiento administrativo y financiero del mismo. Culmina con la liberacién o
entrega del producto al cliente, la retroalimentacién de éste, ajustes finales y cierre

del contrato.
» Proceso de Servicios Técnicos Especializados. Se discrimina si el tipo de

servicio a prestar esta estandarizado o no dentro de la Corporacién, en caso de no

estarlo la Divisién de Servicios se responsabiliza del disefio detallado y ejecucién y
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control de los procesos de ejecucion técnica del servicio y de establecer los
procedimientos, instructivos y formatos necesarios para la ejecuciéon del mismo y de
los procesos estandar de la Corporacion aplicables al servicio, junto con la
administracion y control de los recursos necesarios para lograr la calidad requerida

en la ejecucién del mismo.

» Proceso de Compras: Gestién de recursos tales como insumos, infraestructura
(equipos de precision, bienes inmuebles, muebles, enseres, hardware, software),

documentacion.

Procesos de responsabilidad de la alta direccién y de soporte , mediante los
cuales se apoya la gestién de los procesos de nucleo del negocio y se asegura que la
liberacion del producto hacia el cliente se haga bajo las condiciones preestablecidas

por éste y por la organizacién. Corresponden a este grupo:

Proceso de Planificacion y Gestion Comercial. Se inicia con el andlisis de las
oportunidades del mercado, la definicion de directrices de orientacién del negocio, la
identificacion de nuevas lineas de negocio; incluye la elaboracién de las propuestas, la
evaluacién y adjudicacion de las mismas por parte del cliente y culmina con la
suscripcion del contrato. La actividad que se realiza en este proceso es la elaboracion
de un disefio basico del producto o servicio, dado que la Propuesta Técnica y
Econbmica debe responder a los requerimientos del mercado y del cliente,

consignados en los Términos de Referencia.

Proceso de Gestion Financiera. Incluye planeacion financiera (presupuestacion y

gestion de efectivo), pago de némina, facturacién y cartera.

Proceso de Revisidn por la Direccion. Recopila la informacién obtenida del comité
de calidad para establecer las acciones de mejora necesarias para la eficacia del

sistema de gestién de calidad de CITEMA.

Proceso de Recursos Humanos: Incluye todos los aspectos inherentes a gestion de

personal, hoja de tiempo y salud ocupacional.
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« Proceso de Mejora Continua. Incluye todas las actividades necesarias, nivel de la
organizacion y de la interaccion de ésta con los proyectos, para establecer, verificar,
revisar y ajustar los elementos necesarios del sistema de calidad que garanticen a la

organizacion la satisfaccion del cliente y el mejoramiento continuo de sus procesos.

* Proceso de Gestion Documental. Incluye todas las actividades necesarias para

realizar el disefo, revisidn y control de los documentos del sistema.

5.2.5 Diagnostico de la situacion actual de la orga  nizacién en cuanto al nivel de

cumplimiento de los requisitos de la norma NTC I1SO 9001:2000. Al iniciar el proceso
de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad se realizd un diagnéstico previo
para determinar el nivel de cumplimiento de los requisitos de la Norma 1SO 9001:2000

gue tenia la Corporacién en su momento.

Para realizar este andlisis se estudiaron a fondo los requisitos de la Norma previamente,
de tal forma que se contara con una base tedrica — practica, lo suficientemente buena
para determinar como debian cumplirse, y establecer el cronograma de trabajo ha

desarrollar.

= Objetivo Del Diagnostico.  Realizar un diagnéstico en CITEMA para determinar el
nivel de cumplimiento de los requisitos de la Norma ISO 9001:2000; Y asi mismo el

nivel y calidad de la documentacion existente.
= Responsable Del Diagnostico.  El responsable directo de la evaluacion el Autor del
Proyecto: Maria Teresa Bustamante Romero, con la colaboracion de la Coordinadora

de Servicios Técnicos Especializados.

= Alcance Del Diagnostico. El diagnéstico abarca los requisitos de la Norma 1SO

9001:2000 que aplican a los procesos de la Corporaciéon CITEMA.
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» Realizacion Del Diagnostico. Para el desarrollo del diagnéstico se utilizé un
cuestionario de Auditoria de Diagnéstico® que incluia todos los puntos de la Norma, en
cada uno de los requisitos se estableci6 si se daba o no cumplimiento, si existian

documentos 0 no y observaciones sobre la situacion.

Para la Auditoria de Diagnéstico se tuvo en cuenta la documentacién de la Corporacion,
relacionada al servicio, como lo son procedimientos y registros manejados; y el
cumplimiento de los requisitos especificados en cada numeral de la NTC ISO 9001:2000,
ademas se realizaron entrevistas a los responsables de cada uno de los procesos
evaluados; y finalmente la observacién directa de todo el proceso permitid definir la

situacion actual.

A través de este diagndstico se pudo establecer:

« Los documentos existentes en la empresa, que daban cumplimiento a los requisitos de
la Norma.

« Los procesos o actividades que daban cumplimiento a los requisitos de la Norma pero
gue no estaban documentados.

+ Los requisitos de la Norma a los cuales no se les daba cumplimiento y por lo tanto no

estaban documentados.

Por lo tanto la evaluacion permitid definir con claridad los pasos a seguir, determinando
los procesos que sOlo tendrian que ser documentados, aquellos que debian ser
mejorados y documentados, y los que debian ser disefiados y documentados para
posteriormente implementarse y mejorarse.

A continuacion se presenta los resultados del diagnostico.

5.25.1 Diagnéstico de Auditoria Basado en los Requisitos de la Norma I1SO
9001:2000.

4.  Sistema de gestion de la calidad

® Diplomado en Auditorias Internas de Calidad. ICONTEC
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4.1. Requisitos generales

Respecto a los procesos necesarios para la gestion de la empresa:

O Se han identificado, y se han determinado la secuencia e interaccion.

O Se han determinado los criterios y medios necesarios para asegurar que las
opciones realizadas y su control es eficaz

O Se asegura la disponibilidad de recursos e informacion para dar apoyo

y efectuar el seguimiento

O

Se realiza su medida, seguimiento y andlisis
O Se implementan las acciones adecuadas para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos.

Los procesos estaban claramente identificados y estaban en proceso de documentacion,

pero no se contaba con el conocimiento de la metodologia para llevarlo a cabo.

4.1. Requisitos de la documentacion

4.1.1. Generalidades

¢,Cuales de los siguientes documentos contempla su s istema de gestion de la
Calidad?

Declaracion de la politica y los objetivos de Calidad.
Manual de la Calidad

Procedimientos de Calidad

O0OoOoa0o

Los documentos y registros requeridos por la empresa para la planificacion,

realizacion y control eficaz de los procesos

Solo existian los documentos necesarios para el buen funcionamiento de la Corporacién y

evidencia de la documentacion de la caracterizacién de procesos, objetivos de calidad y el
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bosquejo del procedimiento de control de documentos que hasta este momento se habian
establecido.

4.1.2. Manual de Calidad
¢,Disponen de un manual de calidad?

O Si, e incluye una descripcién de la interaccion de los procesos del sistema de
gestion de la empresa.

O Si, pero no incluye una descripcion de la interaccion de los procesos del sistema
de gestién de la empresa.

O No, pero esta en fase de elaboracion.
O No.

4.1.3. Control de Documentos

¢ Tienen definidas las responsabilidades para la ges  tion (elaboracién, aprobacion,

etc.) de los diferentes documentos de su sistema de Calidad?

O Si, las responsabilidades estan perfectamente definidas.

O No, cuando es necesario emitir estos documentos se asignan responsabilidades.

¢Han definido la manera de distribuir a sus destina  tarios los documentos que

elaboran y los externos, incluidos los planos?

O Si, mediante hojas de distribucion, justificantes de recepcién o mecanismos

equivalentes.

O No.

Las personas a quien se hacen llegar los documentos

O Sdlo tienen a su alcance la edicion en vigor.

O A veces, detectamos la presencia de documentos que ya estan fuera de uso.
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O A menudo utilizamos documentos no actualizados.

¢Disponen de una lista actualizada de los documento s en vigor del sistema que

afecten a la calidad?

O Si, disponemos de listas actualizadas.
O Si, pero no estd actualizada o no refleja los documentos que tenemos.
O No disponemos de ninguna lista.

Cuando hace falta modificar algiin documento del sis tema:

O Tenemos definida la forma de hacerlo, asi como también sus responsables.
O Esta definido como hacerlo, pero las responsabilidades se asignan cuando se
produce una modificacion concreta.

O No hemos considerado la manera de hacerlo ni de sus responsables.

¢Han fijado el tiempo de archivo de los documentos obsoletos o anulados?

m| Si. @ No.

¢ Esta definido el tratamiento que hay que seguir co  n los datos facilitados por sus

clientes (especificaciones, planos, croquis...)?

O Si. O No

¢Los documentos de origen externo estan identificad 0s y su distribucion esta

controlada?

O Si, se relacionan y su distribucién es similar a la empleada con la documentacion
del sistema de calidad.

O Parcialmente, hay planos, croquis y / o especificaciones de los clientes que no
estan controlados.

O No, es el cliente quien debe controlar su documentacion.
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Se identifican y por lo general es personal de confianza el que maneja esta informacion.

4.1.4. Control de Registros

¢ Tienen definido por escrito un procedimiento donde se expliquen los criterios para
codificar, identificar, recoger, clasificar, archiv ar y acceder a los diferentes registros

de la calidad?

O Si, e incluye los de origen externo.
O Parcialmente.
O No.

La responsabilidad de archivo de cada registro:

O Esta definida y documentada.
O Esta definida pero no documentada.
O No esta definida.

Los registros de los datos estan soportados:

O Informéaticamente o en papel, segun los casos.
O Sélo en papel.

El acceso a los datos introducidos informaticamente

O Esta restringido a los responsables definidos para cada actividad mediante
cédigos de acceso, claves de identificacion...

Sélo puede acceder el personal técnico, sin ninguna restriccion.

=l O

No tiene restricciones.
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¢ Esté definida la gestion de las copias de segurida  d?

O Si, esta designado un responsable, la frecuencia, la identificacion de las copias
de seguridad, el nimero de copias a realizar, las areas donde se guardan y su
proteccion, el plan de recuperacién de la informacion perdida.

O Parcialmente, cuando los usuarios consideran que ya hay suficiente informacién,
efectlan alguna copia de seguridad.

O No.

¢Hay un plan de proteccion antivirus?
O Si, esta designado el responsable, la frecuencia de la verificacién de inexistencia

de virus y el plan de actualizacion del programa.

O Parcialmente.
O No.
¢ Se ha fijado el tiempo minimo de conservacion det  odos los registros de calidad?

O Si.
O No.

5. Responsabilidad de la Direccion
5.1. Compromiso de la Direccién

La direccion, ¢Ha comunicado a todo el personal la importancia de satisfacer los

requisitos de los clientes y los legales y reglamen tarios?

O Si, lo ha comunicado, y, ademas, por escrito.
O Si, pero no lo ha definido por escrito
(| No.
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5.2. Enfoque al cliente
¢ Se ha hecho un analisis de la tipologia de los cli  entes?

O Si, la direccién ha hecho un analisis documentado de los clientes actuales y de
los potenciales.

O Se conocen, pero no esta documentado.

O No.

¢, Se han determinado las caracteristicas clave de su s productos y servicios para los

clientes finales?

O Si, las caracteristicas clave estan identificadas y documentadas.
O Se conocen, pero no estan documentadas.
O No.

¢, Se han identificado a los competidores y se han ev  aluado comparandolos con su

empresa?

O Si, se han identificado de manera documentada los aspectos de calidad, precio y
fechas de entrega y se han comparado con la competencia.

O Si, se conocen por parte de la direccion, de estudios / presupuestos y del
departamento comercial, pero no de una manera documentada.

O No.

No existe competencia clara con respecto al portafolio de servicios de CITEMA, se
comparan con otras entidades que ofrecen cada una por aparte uno de sus servicios,
pero aun asi estos no son del mismo nivel de calidad que los ofrecidos por la

Corporacion.

¢,Se han identificado los puntos débiles y los punto s fuertes de la empresa en

relacién a la competencia y a las amenazas y oportu  nidades que tiene su empresa?
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O Si, se ha hecho por parte de la direccién y ha quedado documentado.
O Si, se conocen, pero no esta documentado.
O No.

La direccioén, ¢ ha determinado las necesidades y exp  ectativas de los clientes?

Si, se determinan como consecuencia de los puntos anteriores.
Si, pero no se documentan.

Se hace lo que le piden los clientes, sin mas.

No.

OO0 MO

¢, Se determinan las obligaciones referidas al produc  to, incluyendo los requisitos
legales y reglamentarios?
O Si, a pesar de que el cliente no lo especifique en el pedido.

O Sdlo cuando esté especificado en el pedido.

5.3. Politica de la calidad

La direccidon con responsabilidad ejecutiva, ¢ha def inido su politica y objetivos

genéricos en materia de calidad?

E Si, los ha definido, y, ademas, por escrito.
O Si, pero no los ha definido por escrito.
O No.

Solo los objetivos de calidad pero es necesario replantearlos.
Esta politica y objetivos en materia de calidad:

O La conocen todos los trabajadores de la empresa.
O Sdélo la conocen los directivos y mandos.

No se ha difundido a ningn miembro de la organizacion.

5.4, Planificacion
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5.4.1. Objetivos de Calidad

¢Fija, periddicamente, la direccidon ejecutiva de la

calidad?

O Si, para todos los niveles de la empresa.
O Si, pero solo en ciertos departamentos.
O No

¢ Los objetivos de calidad son coherentes con la pol
O Si.

empresa, unos objetivos de

itica y son medibles?

Hay objetivos coherentes con la politica, pero no todos son medibles.

O
O Hay objetivos, pero no son coherentes con la politica.

No.

En el momento no existia la politica de calidad.

5.4.2. Planificacion del Sistema de Gestion de la C

¢, Se identifican, planifican y documentan los recurs

los objetivos?

alidad

0S necesarios para conseguir

O Si.

O Se identifican, pero no se planifican ni se documentan.
O No.

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1. Responsabilidad y Autoridad

¢,Han definido por escrito el organigrama de su empr
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O Si.
O No.

Es necesario replantearlo.

Las responsabilidades del personal de su empresa qu e realiza tareas que influyen

en la calidad de sus productos:

O Estan definidas por escrito, a todos los nivelas de la organizacion.
O Estan definidas por escrito, pero solo a nivel de directivos y mandos.
O No estan definidas por escrito.

5.5.2. Representante de la Direccion

¢Ha designado la direccion de la empresa a un repre  sentante que asegure que se
ponen en practica los procedimientos y procesos def inidos para garantizar la

calidad?

O No.
Si, pero este representante no forma parte del equipo directivo de la empresa.

O
O Si, y este representante forma parte del equipo directivo de la empresa.
5.5.3. Comunicacion Interna

¢Hay establecido un sistema para la comunicacién in  terna de los requisitos de la

calidad, los objetivos y su cumplimiento?

O Si, se hacen reuniones de trabajo y hay un lugar donde se coloca la informacion
sobre los requisitos de calidad, los objetivos y su seguimiento.

O Se hacen reuniones de trabajo, se hace el seguimiento del cumplimiento de los

objetivos, pero no se pone la informacién en el panel.

Se hacen reuniones de trabajo, pero no se pone la informacién en el panel.

No.

O [
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Estas reuniones estaban dirigidas al desempefio de la persona que tenia el cargo y era

solo con la alta direccién.
5.6. Revision por la direccién

5.6.1. Generalidades

¢, Se hacen revisiones del sistema de calidad porla  direccion?

O Si, estan planificadas y a intervalos definidos, con un orden del dia
preestablecido para revisar la eficacia del sistema de calidad establecido y se
realiza acta de la reunién.

O Si, se hacen cuando hay problemas.
O No.

¢ La direccion de la empresa revisa que la organizac  i6n, procedimientos, procesos,
objetivos de calidad, etc., continlan siendo adecua dos para satisfacer a sus

clientes y consumidores?

O Si, la direccion hace la revision y se elabora un informe.
O Si, la direccién hace la revision pero no se documenta.
O Se efectla la revisién, pero no la hace la direccion.

No se hace una revision
5.6.2. Informacién para la Revisién
¢, Cudles de los puntos siguientes incluye la revisio n periddica del sistema?

Revision de los resultados de las auditorias.
Las reclamaciones y quejas de los clientes.
Las no - conformidades.

Las acciones correctivas y preventivas.

Seguimiento de las acciones tomadas en reuniones anteriores.

OO0O0O0oa0o

Seguimiento de los proveedores.
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O

Revision de los objetivos (indicadores de calidad).

O Cambios que pueden afectar al sistema de gestién de la empresa.
O No se ha realizado revision por la direccion.

6. Gestion de los recursos

6.1. Provision de recursos

¢Hay una planificacion de la asignacién de los recu  rsos relacionados con la

implantacion y mejora del sistema de calidad ylas  atisfaccién de los clientes?

O Si, para cada objetivo de la empresa se realiza la correspondiente planificacion
de actividades y la asignacién de los recursos.

O Los recursos se asignan con caracter general.

O No.

Lo Unico que se habia establecido hasta el momento era la asignaciéon de un profesional

para iniciar con el proceso.

6.2. Recursos humanos

¢ Tienen una descripcion escrita de las competencias de los puestos de trabajo que

pueden influir en la calidad?

O Si.
O Sélo de los méas importantes.
O No.

¢Han utilizado tltimamente actividades de formacion del personal?

O Si.

O No.

En qué casos de los planteados a continuacion se re alizan actividades de

formacién o entrenamiento del personal?
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O En caso de incorporacidon de una nueva persona a un puesto de trabajo de la
empresa.

O Cuando se modifica el proceso productivo, cuando se utilizan nuevos materiales,
encargamos nuevas magquinas, etc.

O De manera continuada durante el desarrollo de sus actividades.

O

A partir de la oferta de realizacién de cursos por parte de entidades del sector.
O Otros.

¢,Disponen de criterios definidos para detectar las necesidades de formacion del

personal que realiza actividades relacionadas con|  a calidad?

O Si.
O No.

Sobre la base de las necesidades de formacién / ent  renamiento detectado:

O Elaboramos un programa de formacion.
O No programamos las actividades de formacién, a pesar de que ocasionalmente

se realizan actividades de formacion.

De las actividades de formacion / entrenamiento rea lizadas, ¢se evalla la

efectividad de la formacion recibida?

O Si.
a A veces.
O No.

¢, Se hacen sesiones para tomar conciencia de la impo  rtancia de las actividades que

se realizan y como contribuyen a la consecucion de los objetivos de calidad?
O Si.
O No.
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De las actividades de formacién [/ entrenamiento rea lizadas, ¢queda el

correspondiente registro?

O Si.

O A veces.

O No.

6.3. Infraestructura

¢Estan identificados los equipos, instalaciones y a reas que son necesarios para
conseguir la conformidad del producto?

O Si.
O Parcialmente.
a No.

¢Hay un plan de mantenimiento de los equipos, insta  laciones y areas que son

necesarios para conseguir la conformidad del produc to?

O Si.

O Parcialmente.

O No.

6.4. Ambiente de trabajo

¢ Estan identificados los factores fisicos (ejemplo: temperatura, humedad, grado de

limpieza, condiciones de luz, ruido, etc.) del ento  rno de trabajo necesarias para

conseguir la conformidad del producto?

O Si.
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O Parcialmente.

O No.

¢, Se controlan los factores fisicos identificados en el punto anterior?.

O Si.

O Parcialmente.

O No.

7. Realizacion del producto o servicio

7.1 Planificacion de la realizacion del producto o serv icio

¢,Cuales de los puntos siguientes se determinan a la hora de planificar los
procesos?

Los objetivos de calidad.
Los subprocesos y los recursos.
Las actividades de verificacion, validacién, seguimiento, inspeccion y ensayo y

los criterios de aceptacion.

E [ = O

Los registros que demuestran que los procesos y el producto cumplen con los

requisitos.

7.2. Procesos relacionados con el cliente

¢Por Cuales de los siguientes medios reciben los pe  didos de sus clientes?

O Escrito (fax, carta, mail)
O De palabra
O Otros

Los pedidos recibidos en un primer momento de palab ra:
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O Se comunica la aceptacion y condiciones al cliente por escrito.

O No queda constancia escrita.
Los pedidos recibidos de los clientes:

O Se revisan antes de aceptarlos para ver si todos los datos estdn claramente

definidos y podemos cumplir lo que nos piden.

O En principio aceptamos todos y después, si tenemos algun problema, llamamos
al cliente.
Indique qué requisitos relacionados con el producto se determinan a la hora de

realizar la revision:

O Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los de entrega y los de
servicio postventa.

Los requisitos necesarios para el uso previsto del producto.

Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto.

Los requisitos propios determinados por la empresa.

Cuando su empresa o los clientes modifican algin da to de los contenidos

inicialmente en el pedido:

O Lo acepta la misma persona que la recepciona.
O Se comunica al responsable asignado en la organizacion para que decida.
O No estan asignadas responsabilidades

Antes de la firma del contrato, ¢ se ponen por escri  to los cambios o modificaciones

realizados respecto a los requerimientos iniciales formulados por los clientes?

O Generalmente si.
a A veces.
a Normalmente, no.
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Una vez iniciada la realizacion del producto, ¢se p  onen por escrito los cambios o

modificaciones realizados respecto a los requerimie ntos iniciales formulados por

los clientes?

O Generalmente, si.
a A veces.

O Normalmente, no.

¢Se mantienen evidencias (registros) de las revisio nes de requisitos y de las

acciones que se derivan?

=] Si.

(| A veces.
O Normalmente, no.
7.3. Disefio y desarrollo

El tipo de actividad de su empresa implica la reali ~ zacion de actividades de disefio /

desarrollo de nuevos productos o procesos?

O Si.
O No.
Este requisito solo aplica al proceso de proyectos.

7.4. Compras

Las compras de materiales, productos y componentes:

O Se documentan y se envian por escrito a nuestros proveedores.
O Se documentan pero el contacto con el proveedor se hace telefénicamente.
O Se hacen sélo telefonicamente sin quedar documentadas.

En la mayoria de los casos esto se da porque el proveedor no se encuentra domiciliado

en la ciudad.

77



Antes de emitir un pedido o un contrato con un prov eedor, alguna persona de la
empresa la revisa para comprobar que esta perfectam  ente definido el producto o

servicio que se solicita?

O Si, los pedidos y contratos con los proveedores son sistematicamente revisados y
aprobados.
O No se realiza esta revision

Los requisitos de embalaje y transporte de materia  les y productos:

O Generalmente los definimos nosotros y los enviamos a nuestros proveedores
para su aceptacion.

O Aceptamos las condiciones establecidas por nuestros proveedores

O Cualquiera de los puntos anteriores, segun los casos.

O

Algunos de ellos (embalaje, transporte) no estan definidos por escrito.

¢ Se dispone de algin documento que explique como se realizan las compras de
materiales y productos y la subcontratacibn de serv icios (transporte,

mantenimiento, calibracion etc.) a terceros?

O Si.
O Si, pero no tiene en cuenta todos los suministros que realizamos.
O No.

¢, Se han definido por escrito los métodos para evalu  ar, aprobar y seleccionar sus

proveedores y subcontratistas?

a Si.
O No en todos los casos.
O No.

¢, Se realiza un seguimiento y evaluacion periddicad e los proveedores?
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O Si, pero so6lo a los proveedores de materias primas
O Si, tanto de los proveedores de materias primas como de servicios.

O Generalmente no se realiza un seguimiento continuado de nuestros proveedores.

¢, Se dispone de algin documento que explique qué mét odos se utlizan para

evaluar a sus proveedores (tanto de productos como de servicios)?
O Si.
Si, pero no tiene en cuenta todos los proveedores y subcontratistas que tenemos.

O
O No.

¢, Se dispone de una lista de los proveedores/subcont  ratistas aceptados por la

empresa?

O Si.

O Si, pero no esta actualizado o es incompleto.

O No

¢, Se inspeccionan en los locales de sus proveedores las materias primas o

productos que les suministran?

O Si, y se define este hecho en los documentos de compra que enviamos a
nuestros proveedores.

O Si, pero este requisito no esta contemplado en nuestros documentos de compras.

O No.

En algunos casos este procedimiento no es posible, ya que el proveedor se encuentra

domiciliado en otra ciudad, por tal razon la seleccién se realiza rigurosamente respecto al

criterio de calidad.

7.5. Produccién y prestacion del servicio
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¢, Se controla alguna caracteristica (temperatura, pr  esion, humedad, etc....) durante

el proceso de produccién?

O Si.

O No.

¢ Se tienen definidos qué controles (parametros, fre cuencia, métodos,

responsables), se efectian?

O Si.

O Sdélo en algunos casos.
O No.
¢, Se registran los datos obtenidos en los controles (temperatura, presion, etc.) que

se realizan en los procesos de fabricacién?

] Si.

O No todas.

O No.

¢, Se dispone por escrito de instrucciones de trabajo , que describan las actividades
criticas que pueden influir en la calidad final del producto?

O Si.

O No para todas las actividades criticas.

O No, ya que las instrucciones son verbales.

Las instrucciones de trabajo son las establecidas en el manual del laboratorio respectivo

en la Escuela de Ingenieria Metallrgica y ciencia de materiales de la UIS.

El personal de las operaciones de produccién o serv icio:

O Tienen a su alcance las instrucciones escritas para poder desarrollar

correctamente su trabajo.
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O No tienen cerca estas instrucciones, pero las conocen.
¢ Se documentan las actividades de mantenimiento que se realizan?

O Si, mediante 6rdenes, hojas de trabajo, etc.
O No todas.
O En la mayoria de los casos no tenemos constancia escrita de las actividades

realizadas.

.Se ofrece un servicio postventa contractual sobre los productos que

comercializan?

O Si.

O No.

¢, Se dispone de algin documento que explique el tipo de servicio postventa que
realizan?

O Si, y su contenido coincide con lo que realmente se hace.

O Si, pero su contenido no se ajusta totalmente al servicio que ofrecemos.
O No.

Cuando se modifica un proceso de fabricacion o se a  dquiere una nueva maquinaria:
O Cualificamos previamente el equipo y el método antes de comenzar los trabajos.
O Cualificamos el personal que trabaja con la maquinaria mencionada.

O Cualificamos tanto la maquinaria, el método, como el personal.
O

No consideramos necesaria esta cualificacion.

¢ Se identifican las materias primas, productos, sem i-elaborados, etc., con un

namero de lote, cédigo o algin método similar?
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O

No.

O No, aunque que lo hemos pensado ante algunas reclamaciones que hemos
recibido.

O Si, cuando se trata de un producto clave o critico.

O Si, en los casos que podemos.

O Si, en todos los casos.

Sobre todo en los insumos y pruebas de laboratorio.

¢, Se explica en algun documento qué métodos se utili  zan para identificar las

materias primas, semi-elaboradas y productos?

a Si.
O No.
En el caso de los servicios técnicos si estan establecidos en las normas estandares

internacionales como las ASTM, API, etc.

El método que se ha definido en su empresa para ide  ntificar las materias primas,

semi-elaboradas y productos:

Esta totalmente implantado.
Se realiza en funcion del personal que ejecuta el trabajo.

No esta implantado, en lineas generales.

O0OMm O

No hay un método definido.

Algun cliente les pide que definan un método para poder reconstruir, en caso de
reclamacién o queja, el historial de la fabricacion de sus productos?

O Si.

O No nos lo piden, pero lo hacemos.

O No.

Se han definido por escrito el alcance y el método para poder reconstruir este
historial?
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O Si.
O No.

Se identifica el estado de inspeccién de los produc tos (aceptado, rechazado,

pendiente de inspeccidn, etc.)?

O Si, poniendo etiquetas sobre los materiales recibidos ubicandolos en zonas
determinadas.

O No en todos los casos.

O Generalmente, no.

La manera de identificar las materias primas, produ  ctos finales, etc.:

O No esta definida por escrito.

O Esta definida por escrito.

La identificacién del estado de inspeccion de los p roductos (aceptado, rechazado,

pendiente, etc.) descrita en los documentos:

O Esta totalmente implantada en nuestra empresa.

O Esta parcialmente implantada.

O No esta implantada.

Cuando algun cliente les proporciona cierto materia | 0 evidencia, para incorporar a

su producto final, el trato que hay que seguir:

O Lo tenemos documentado.

O No lo tenemos documentado.

O En nuestra empresa no se da este caso.

Los métodos de manipulacibn de las materias primas, semi-elaboradas vy

productos, que eviten el posible deterioro:
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O Estan definidos y documentados.
O Estan definidos, pero no documentados.

O No estan establecidos, a pesar de que manipulamos los productos.

. Se tienen establecidas las condiciones de almacena je (zonas, aspectos

ambientales, etc.) necesarias para evitar el deteri  oro de los productos?

O Si, estan definidas y documentadas.
O Estan definidas pero no documentadas.
O No estan definidas.

¢ Se realizan revisiones periddicas de los almacenes para comprobar el estado de

los materiales?

O Si, y se realizan por escrito mediante informes, listas de comprobacién, etc.

O Si, pero no se documentan.

O No.

O No lo consideramos necesario por la alta rotacion de stocks

¢ Esta establecido por escrito quién puede autorizar la entrada y salida de los

productos de los almacenes?
O Si.

a No.

Los métodos para embalar los productos finales:

Estan definidos y documentados.
Estan definidos pero no documentados.

No estan definidos.

O 0OMm O

El tipo de actividad que desarrollamos no requiere envases ni embalajes.
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7.6. Control de los dispositivos de seguimiento y de med ida

¢, Se dispone de dispositivos de seguimiento y de med

verificar las caracteristicas que influyen en la ca

O Si.
O No.
O No aplicable

¢ Se tienen elaborada una lista / inventario de esto

O Si.
O No.

¢, Se han definido para cada dispositivo el tipo de ¢

O Si.
O Solo en algunos casos.
O No.

El control al que someten estos dispositivos:

OMm OO

No hay ningun tipo de control.

En el caso de servicios técnicos, se hace un reporte a la Escuela de Ingenieria

Metallrgica y ciencia de materiales de la UIS, ya que como proveedor debe garantizar el

Sigue una periodicidad definida previamente.

lidad final del producto?

s dispositivos?

ontrol que se debe realizar?

Se realiza s6lo cuando disponemos de tiempo o lo creemos conveniente.

Se realiza s6lo cuando detectamos algun problema con los equipos.

correcto, funcionamiento y mantenimiento de los equipos.

Los dispositivos que se utilizan para controlar las

en la calidad de las materias primas y productos:
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O

Los calibramos todos en laboratorios de calibracién reconocidos.

O Los calibramos todos nosotros mismos, mediante patrones y / 0 equipos
certificados.

O Los calibramos nosotros mismos o los enviamos fuera, segun los casos.

O Les hacemos sélo un ajuste, mantenimiento o conservacion.

O No hay ningun tipo de control.

* Los que son de la UIS este procedimiento le corresponde realizarlo a ellos como

proveedores.

¢Para la calibracion que realizan ustedes mismos, s e dispone

documentados que describan como hay que hacerlo?

O Si.
O Sélo en algunos casos.
O No.

¢Ponen por escrito los resultados obtenidos en el ¢

O Si, siempre.
O Sélo en algunos casos.
O No.

¢, Se conoce la incertidumbre de los aparatos que cal

O Si.
O Segun los casos.
O No.

¢ Se identifican de alguna manera que un dispositivo

periodo de -calibracion establecido, o que estd pend

reparacion?
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O

Si, mediante etiquetas sobre los dispositivos.

O Si, en un listado de dispositivos o similar.
O No.

8. Medicién, analisis y mejora

8.1. Generalidades:

Las actividades de medida y seguimiento que se real izan para cumplir los

requisitos relativos a la calidad:

O Se planifican con anticipacion y quedan documentadas.
O Se planifican pero no se documentan.
O Se desarrollan sin seguir una planificacion previa.

¢, Se ha analizado la necesidad de aplicar técnicas e  stadisticas en su empresa?

O Si, y hemos visto que era necesario.

O Si, y hemos considerado que no era necesario.
O No.

8.2. Seguimiento y medicion

Las actividades de medida de la satisfacciéon del cl iente:

O Las planificamos con anticipacion y quedan documentadas.

O Se desarrollan sin seguir una planificacion previa.

¢ Se hace un seguimiento de la informacion sobre la satisfaccion e insatisfaccion

del cliente?

O Si.

a Sélo a veces.
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O No.
¢ Se realizan auditorias internas de la calidad?

O Si, en todos los departamentos (compras, produccion, calidad, etc.) que influyen
en la calidad del producto.

O Si, pero no en todos los departamentos.
O No.

¢Las auditorias se desarrollan siguiendo la metodol ogia descrita en algun

documento preestablecido?

O No.
O No se realizan auditorias internas de calidad.
O Si.

¢, Se programan con anterioridad (fechas, departament  0s, auditorias) las auditorias

gue se realizan?

O Si, informando a los departamentos que hay que auditar.
O No.
O No se realizan auditorias internas de calidad.

¢Después de las auditorias, se definen acciones par a corregir los problemas

detectados?

O Si. Estas acciones se ponen por escrito y se realiza un seguimiento sobre su
implantacion y eficacia.

O Si, pero las acciones no quedan reflejadas por escrito.

O No.

¢Se han definido los requisitos que piden a los aud itores de calidad de su

empresa?
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O Si.
O No.

¢, Se realizan inspecciones sobre el proceso de produ  ccién?

O Si.

O En algunos casos.
O No.
¢Para realizar estas inspecciones y verificaciones se dispone de documentos

(planes de control, instrucciones de inspeccion, et c.) que expliquen qué, cuando,

cémo, se debe comprobar?

O Si.

O En algunos casos.

O No.

¢ Se aplican técnicas estadisticas para verificar la capacidad de sus procesos?

O Si
O No
¢, Se dispone de instrucciones que expliquen cuando y cémo han de se utilizadas

estas técnicas estadisticas?
O Si

O No

¢, Se realizan inspecciones, ensayos, etc., cuando re ciben los productos y
materiales de los proveedores?

O Si.

O En algunos casos.
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¢, Se realizan inspecciones, ensayos, etc., sobre pro  ductos en curso de fabricacién?

O Sélo ocasionalmente.
O Si.
O No.

¢, Se realizan inspecciones, ensayos, etc., sobre los productos finales?

O Si.
O Sélo ocasionalmente.
a No.

¢ Para realizar estas inspecciones y ensayos, se dis  pone de documentos (planes de
control, instrucciones de inspeccién, etc.) que exp liquen qué, cuando, como se

debe proceder en cada momento?

O Si.
O En algunos casos.
O No.

Existen para la realizacion de los ensayos de laboratorio.

Las inspecciones y ensayos que se realizan:

O Se ajustan a lo que hemos definido en nuestros documentos.
O A veces no coinciden con el contenido de estos documentos.
O No coinciden, generalmente, con lo que hemos definido en nuestros documentos.
O No hay documentos que definan las inspecciones y ensayos.
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En los casos en los que se realiza (ensayos de laboratorio) se ajustan a lo que dicen los

documentos, pero estos son normas técnicas.

Los criterios de aceptacion o de rechazo de cada in  speccién / ensayo (valor y

tolerancia)

O Estan todos definidos por escrito.

O En algunos casos falta un poco mas de definicion.
O A menudo no estan definidos.

Los resultados de las inspecciones y ensayos realiz ados sobre las materias primas,
los productos intermedios y productos finales:

O Se ponen siempre por escrito.
O Se documentan sélo ocasionalmente.
O Generalmente no se ponen por escrito.

Los registros de las inspecciones y ensayos realiza  dos:

O Estan identificados con la firma y / o nombre de la persona responsable.
O No reflejan la identidad de las personas responsables.

O No se manejan registros de las inspecciones y ensayos realizados.

8.3. Control del producto no conforme

Se dispone de un documento que describa la manerad e actuar ante la aparicion de

productos fuera de especificaciones?

O Si.
O No.
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Las responsabilidades para evaluar y decidir el tra  to de los productos que han

salido fuera de los limites de especificaciones:

O Estan claramente definidas por escrito.
O No estan definidas por escrito, pero sabemos que es siempre responsabilidad del

departamento en cada caso.

Cuando aparece algun producto fuera de especificaci  ones:

O Se indica por escrito la decision tomada.

O No se documenta en ningun informe.

¢cUna vez reparado o reprocesado un producto no conf  orme, se inspecciona

nuevamente segun los planes de control establecidos ?

O Si.
O Sélo si va dirigido a un cliente importante.
O Nunca.

¢Cuando se envia un producto fuera de especificacio nes a los clientes, se pide

antes la autorizacion?

O Si.

O Sdlo si el cliente nos lo exige previamente.

O Algunas veces.

O Nunca.

¢, Se tiene documentado un procedimiento de atencién y resolucion de las

reclamaciones que formulen los clientes y consumido res sobre la calidad de los

productos o servicios?

O Si.
O No.
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Las reclamaciones recibidas de los clientes:

O Son registradas en un informe, indicando la investigacién realizada y la respuesta
final dada al cliente.

O No las ponemos por escrito.

8.4, Analisis de los datos

Los datos generados en las actividades de medicién y seguimiento:

O Se analizan para verificar si estan dentro de las especificaciones y para identificar
donde pueden realizar-se mejoras.

O Se analizan para comprobar si estan dentro de especificaciones.

O No se analizan.

Solo se analiza el seguimiento a la satisfaccion del cliente.

Los datos generados en las actividades de medida y seguimiento se analizan para

proporcionar informacion sobre:

O La satisfaccién e insatisfaccion del cliente.

O La conformidad con los requisitos del cliente.

O Las caracteristicas de los procesos, productos y las tendencias.
O Los proveedores.

8.5. Mejora

¢, Se planifican acciones de mejora continua?

O Si, periddicamente se planifican acciones de mejora continua.

O Si, se hacen acciones de mejora continua, pero no de manera planificada.
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O No.

Se realizan pero no son planificadas.

¢En cuales de los casos planteados a continuacion s e identifican oportunidades de

iniciar proyectos de mejora de la calidad?:

A partir de los datos de: rechazos, re-procesos y reparaciones.

A partir de los datos de: costos de calidad excesivos.

= = O

A partir de los datos de: Insatisfacciones de los clientes, cémo por ejemplo:

reclamaciones, quejas, reparaciones,

O Devoluciones, garantias, etc.

O A partir de los datos de: variaciones excesivas.
¢ Qué técnicas, de las relacionadas a continuacion, se utilizan para la mejora
continua?

O indice de capacidad (Cp , Cpk).

O Gréficos de control (Por variables y atributos).
O Disefio de experimentos (DOE).

O Coste de la calidad.

=) Benchmarking.

O Analisis del valor.

O Poka-Yoke.

O Andlisis de ppm.

O Técnicas de resolucion de problemas.

O Ninguna.

Ante la frecuente repeticibn de un problema de cali dad o problemas de gran

trascendencia:

O Se analizan las causas que lo han producido para evitar que vuelva a suceder en
un futuro.
O Se resuelve el problema, pero no se investiga por qué ha sucedido.
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¢Por cudl / es de los siguientes motivos decidimos emprender acciones para evitar

o reducir la aparicién de productos fuera de especi ficaciones?

O

O O

Andlisis de los productos rechazados, reclasificados, reparados, reprocesados
durante nuestro proceso.

Reclamaciones de los clientes.

Problemas de calidad con los proveedores.

Auditorias internas.

Las acciones que se emprenden para eliminar o reduc ir las causas de los

problemas de calidad:

O

Estan reflejadas en un informe.

No se ponen por escrito.

5.2.5.2. Resultados Del Diagndstico. El diagnéstico nos sirvid para evidenciar la

necesidad y el nivel de organizacion y estandarizacién de los procesos que requiere la

corporacion para la implementacién del SGC.

Las conclusiones mas sobresalientes a las que se |l egaron fueron:

La Corporacion cuenta con un excelente equipo humano, dinamico, flexible y de alta
competencia técnica.

Los procesos y sus interrelaciones estan bien definidos, lo cual facilita la planeacion
del sistema.

Los procesos y procedimientos de la organizacion no estan documentados; mientras
los procedimientos relacionados con los ensayos de laboratorio en su gran mayoria si
lo estan.

Se realiza medicion a la satisfaccién del cliente, pero no se analizan los datos, ni se
toman acciones frente a los resultados.

No se realiza analisis de datos y las técnicas estadisticas utilizadas a excepcion del
benchmarking, hacen parte de la realizacién del producto y no son utilizadas para
realizar seguimiento al producto.

No existen los procesos de acciones correctivas, preventivas, ni auditorias.
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5.2.6 Establecimiento y ejecucion del Plan de Accié  n.

5.2.6.1 Definicibn De La Politica De Calidad y De L os Objetivos De Calidad. La
elaboracion de la Politica se llevd a cabo en una reunion entre el Coordinador de la
division de Gestion de Calidad y el Autor del Proyecto, teniendo en cuenta la misién, la
vision, los objetivos, los principios corporativos, la planeacion estratégica y los

requerimientos del cliente y de la organizacion.

Una vez identificadas las directrices organizacionales y de calidad para la definiciéon de la
Politica y teniendo en cuenta que la Politica de Calidad debe ser adecuada al propésito
de la Organizacion, debe incluir un compromiso de cumplir requisitos de la mejora
continua, y debe estar orientada a satisfacer la necesidades y expectativas de los

clientes; la Politica de Calidad fue definida de la siguiente manera:

"CITEMA es una organizacion comprometida con el perfeccionamiento de su recurso
humano, la seleccion de proveedores y el mejoramiento continuo de su S.G.C; buscando a
través estos la optimizacion de sus procesos para la prestacion de Servicios Técnicos
Especializados, la realizacion de Proyectos y la Creacion y Gestion del conocimiento,

obteniendo de esta manera la satisfaccion de sus clientes.”

Una vez establecida se presento ante el comité de calidad, quien la aprobo y paso a la

siguiente etapa, plantear y aprobar los objetivos de calidad en base a esta politica, y

posteriormente programo dentro de las actividades de sensibilizacion y capacitacién la

divulgacion necesaria para aplicar la Politica y los Objetivos a la organizacion.

Los objetivos de calidad establecidos fueron clasificados segun las siguientes categorias:
Satisfaccion del Cliente

Obtener la satisfaccion del cliente respecto del avance y calidad de los trabajos

ejecutados en los servicios técnicos especializados y/o Proyectos, de la interaccién con

los miembros del equipo y de las acciones correctivas y preventivas frente a los
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problemas detectados.

Obtener la satisfaccion del cliente como resultado de la ejecucién de un servicio

» Obtener alta calificacion del cliente respecto de la atencién recibida por el
Coordinador de servicios o Gerente del Proyecto durante su ejecucion.

»  Cumplir los requisitos del producto.

» Entregar oportunamente informes y otros productos.

Perfeccionamiento del recurso humano

Incidir en la formacién y actualizacién de nuestro personal en la implementacién de
tecnologia y conocimiento necesario para la realizaciébn de nuestros servicios técnicos

especializados y proyectos.

» Fomentar la creacion de conocimiento a partir de las experiencias obtenidas en la
realizacion de servicios técnicos especializados y proyectos.
» Adoptar y adaptar nuevas tecnologias o nuevas metodologias en el desarrollo y

produccién del servicio.
Seleccion de proveedores
Establecer una buena relacién con nuestros proveedores, basada en la confianza y en el
trabajo en equipo, mediante la motivacién y seguimiento periddico de su desempefio, para
lograr con ello el mutuo desarrollo e incremento de Calidad.
e Seleccionar proveedores con un sistema de gestion de calidad confiable,
laboratorios acreditados o normalizados y/o equipos calibrados.

e Cumplir los plazos establecidos para la cancelacion de cuentas con terceros

Mejoramiento continuo del Sistema de Gestion de Cal  idad
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Analizar las oportunidades de mejora conjuntamente con nuestro personal, creando las
mejores condiciones para la mejora continua de los procesos que dan soporte a los

servicios técnicos especializados prestados y/o proyectos realizados.

= Analizar las oportunidades de mejora

= Cumplir con los planes de calidad de los proyectos

= Mantener en funcionamiento permanente del Sistema de Gestion de Calidad de
CITEMA

5.2.6.2 Definicion de los Indicadores para el segui  miento al logro de los Objetivos
de la Calidad.

El Comité de Calidad realiz6 varias sesiones para construir los indicadores que medirian
el logro de los objetivos del Sistema de Gestibn de Calidad, ya que son de gran
importancia puesto que permiten conocer en qué medida se realiza una gestién efectiva
para el logro de los objetivos de calidad y dan elementos para el analisis y toma de

decisiones en la revision por la direccion.

Se definieron dos categorias de indicadores para medicion de cumplimiento de los

objetivos de la calidad:

Indicadores de seguimiento

Se utilizan para monitorear la gestion del proceso, mediante andlisis comparativos a
través del tiempo. El andlisis de las causas de sus variaciones involucra tanto aspectos de
gestiébn interna de los procesos, como aspectos estratégicos del entorno de la

Corporacioén.

Indicadores meta

Se utiliza para establecer el grado de proximidad de los resultados de la gestién del
proceso a la meta establecida por la organizacién, con el fin de direccionar su desempefio
hacia el 6ptimo deseado. En algunos casos, la Corporacion establece margenes

aceptables de la desviacién sobre la meta del indicador.
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A continuacion se presenta la hoja de vida de los indicadores que se implementaron para
el establecimiento del Sistema de Gestién de Calidad:

Tabla 3. Indicador Satisfaccién del cliente

Indicador No 1 Satisfaccion del Cliente

Grado de comprension y cumplimiento de los requerimientos

Definicion: .
de los clientes por parte de CITEMA.
o Medir la conformidad de los clientes, respecto a los servicios
Objetivo: ]
que le brinda esta empresa.
(NUumero de clientes satisfechos/ Namero total de encuestas
Calculo:

de satisfaccion de clientes realizadas) *100

Responsable de la ) . .
Director Ejecutivo

medicioén:
Responsable del estado: Los coordinadores de las divisiones
Frecuencia: Mensualmente

) . Representantes asignados por el cliente para la supervision
Fuente de informacion: o )
del servicio/proyecto, Ingenieros asesores

Meta 90% Desviacion Aceptada +10 %

La conformidad de nuestros clientes debera ser minimo del
959%,cualquier valor inferior a éste significa que:
Interpretacion: = No se estan cumpliendo los objetivos planteados.

= Poco grado de comprension de las necesidades del

cliente.

Tabla 4. Indicador Mejora continua de los procesos

Indicador No 2 Mejora continua de los procesos

Consiste en medir el grado de implementacion de las
Definicion: mejoras realizadas al sistema, con el fin de aumentar la

satisfaccion del cliente.

Medir el grado de mejora de los procesos que conforman

Objetivo:
CITEMA

(NUmero de mejoras realizadas/Numero de mejoras
Calculo:
propuestas) *100

Responsable de la ) _ _
L Director Ejecutivo
medicién:
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Responsable del estado:

Coordinadores de las divisiones

Frecuencia:

Trimestralmente

Fuente de informacion:

Registro de mejoras a los diferentes procesos de la
empresa, revision por la direccidn, observaciones de los
clientes, registros de auditorias internas, buzén de

sugerencias, registro de quejas y reclamos.

Sentido del indicador:

Entre mayor sea el porcentaje mejor (SEGUIMIENTO)

Interpretacion:

Este indicador analiza de acuerdo al porcentaje obtenido, el
grado de interés que la empresa otorga al aporte valioso de
sus partes interesadas para mejorar continuadamente sus

procesos.

Tabla 5. Indicador Participacion del personal

Indicador No 3 Participacion del personal

Grado de intervencion activa del personal en los procesos

Definicién: ) )
de mejora continua de la empresa.
o Medir el aporte significativo del personal en la mejora
Obijetivo: ] )
continua de los procesos realizados por la empresa.
(NUmero de ideas significativas/ NUmero de personas
Calculo:

vinculadas a la empresa) *100

Responsable de la

medicion:

Director Ejecutivo

Responsable del estado:

Director Ejecutivo y Coordinadores de las divisiones

Frecuencia:

Bimestralmente

Fuente de informacion:

Registros de sugerencias para mejorar los procesos, actas

de reuniones internas de trabajo.

Sentido del indicador:

Entre mayor sea el porcentaje, mejor (SEGUIMIENTO)

Interpretacion:

Este indicador puede analizar de acuerdo al porcentaje
obtenido, el grado de participacion y compromiso del equipo
de personas que conforman CITEMA, asi como el interés en
la busqueda de oportunidades de innovacién de las
actividades que otorguen un aporte valioso, para la mejora

continla de los procesos.
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Tabla 6. Indicador Acciones Correctivas

Indicador No 4 Acciones Correctivas

Acciones que se emprenden para subsanar las no

Definicion: ) .
conformidades encontradas en los procesos operativos
o Garantizar la implementacion de las acciones correctivas
Obijetivo: o
solicitadas por CITEMA.
Calcul (NUmero de acciones correctivas ejecutadas/ Nimero de
alculo:

acciones correctivas solicitadas) *100

Responsable de la

medicion:

Coordinadores de servicios y Proyectos

Responsable del estado:

Coordinadores de servicios y Proyectos

Frecuencia:

Mensualmente

Fuente de informacion:

Registros de observaciones realizadas por los clientes,

informes de revisiones por la direccion y auditorias.

Sentido del indicador:

Entre mayor sea el porcentaje mejor (SEGUIMIENTO)

Interpretacion:

Este indicador permite analizar el grado de implementacion
de las acciones correctivas necesarias para el buen

funcionamiento de los procesos de la empresa.

Tabla 7. Indicador Entrega Oportuna de Informes

Indicador No 5 Entrega Oportuna de Informes

Establecimiento del tiempo de entrega de los informes,

Definicion: . i
segun el horizonte planeado para cada caso.
o Medir la eficacia en el procesamiento de la informacién y la
Objetivo: . o
prestacion del servicio.
Cale (Ndmero de informes presentados a tiempo /Nimero total
alculo:

de informes) *100

Responsable de la

medicion:

Director Ejecutivo

Responsable del estado:

Coordinadores de servicios y Proyectos e Ingenieros

asesores

Frecuencia:

Bimestralmente

Fuente de informacion:

Coordinadores de Asesorias y servicios y Proyectos e

Ingenieros asesores y clientes.
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Meta: 80% Desviacion Aceptada + 10 %

Este indicador refleja, el grado de cumplimiento del equipo
Interpretacion: responsable en la entrega oportuna de los informes a los

clientes.

Tabla 8. Indicador Capacitacion del personal

Indicador No 6 Capacitacion del personal

Grado de intervencidn activa del personal en los procesos

Definicion:
de mejora continua individual y grupal de la empresa.
Obijetivo: Verificar el cumplimiento de la capacitacién del personal
(NUmero de cursos realizados con recursos de la
Calculo: organizacién /NUmero de cursos propuestos por la

organizacion) *100

Responsable de la ) . .
Director ejecutivo

medicion:
Responsable del estado: Director Ejecutivo, Coordinadores de servicios y Proyectos.
Frecuencia: Trimestralmente

) . Registros de asistencia a cursos realizados, planificacion de
Fuente de informacion: o
capacitaciones.

Sentido del indicador: Entre mayor sea el porcentaje, mejor (SEGUIMIENTO)

Este indicador permite medir el grado de sentido de
pertenencia con la empresa y el cumplimiento en la
Interpretacion: asistencia de capacitaciones organizadas por CITEMA,
para el crecimiento personal y grupal de quienes la

conforman.

Tabla 9. Indicador Uso de los Recursos

Indicador No 7 Uso de los Recursos

Definicion: Grado de utilizacion de los recursos.
o Obtener la mayor eficiencia y efectividad en el uso de los
Objetivo:
recursos
Calculo: (Recursos ejecutados/Recursos programados)*100

Responsable de la ] ) '
L, Director Ejecutivo
medicion:
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Responsable del estado:

Director Ejecutivo, Coordinadores de servicios y Proyectos.

Frecuencia:

Anual

Fuente de informacion:

Documento de planificacion de cada coordinacion

Meta:

1 Desviacién Aceptada * 20 %

Interpretacion:

Este indicador permite analizar de acuerdo a su porcentaje,
el grado de optimizacion de los recursos utilizados para la

realizacion de los proyectos/servicios.

Tabla 10. Indicador Margenes Esperados

Indicador No 8 Margenes Esperados

Valor en porcentaje de la utilidad que se espera por cada

Definicion:
proyecto
Obijetivo: Lograr que cada proyecto genere los margenes esperados
(Relacion Egreso mensual del contrato/ Ingreso mensual del
Calculo:

contrato)*100

Responsable de la

medicion:

Director Ejecutivo

Responsable del estado:

Coordinador de Proyectos

Frecuencia:

Mensual

Fuente de informacion:

Presupuesto del proyecto, Ingresos y egresos de cada

proyecto

Meta:

1 Desviacién Aceptada + 20 %

Interpretacion:

Este indicador permite conocer el porcentaje de utilidad que

se alcanzo en cada proyecto realizado.
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Tabla 11. Indicador Adaptacién de Tecnologias

Indicador No 9 Adaptacién de Tecnologias

Adaptacion de nuevas tecnologias en el desarrollo de

Definicion: o
proyectos/servicios
o Adoptar y adaptar nuevas tecnologias o nuevas
Obijetivo: i y o
metodologias en el desarrollo y produccion del servicio.
NuUmero de proyectos en los que se desarrollaron nuevas
Calculo:

tecnologias o nuevas metodologias.

Responsable de la

medicion:

Director Ejecutivo

Responsable del estado:

Coordinador de Proyectos, coordinador de servicios

Frecuencia:

Mensual

Fuente de informacion:

Informe final del proyecto/servicio

Sentido del indicador:

Entre mayor sea el nimero, mejor (SEGUIMIENTO)

Interpretacion:

Este indicador nos permite realizar un seguimiento al
crecimiento tecnolégico de CITEMA en el desarrollo de

proyectos/servicios.

Tabla 12. Indicador Creacién de Conocimientos

Indicador No 10 Creacion de Conocimientos

Creacidn y apropiacion del conocimiento como base para la

Definicion: L .
realizacion de futuros proyectos/servicios
o Fomentar la creacion de conocimiento a partir de las
Obijetivo: o ) o
experiencias obtenidas en los proyectos/servicios
(Numero de proyectos/servicios en los que se reportaron
Calculo: lecciones aprendidas/ NUmero total de proyectos/servicios

ejecutados en el periodo.)*100

Responsable de la

medicion:

Director Ejecutivo

Responsable del estado:

Coordinador de Proyectos, coordinador de servicios

Frecuencia:

Anual

Fuente de informacion:

Informe final del proyecto/servicio
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Sentido del indicador:

Entre mayor sea el porcentaje, mejor (SEGUIMIENTO)

Interpretacion:

Este indicador nos permite realizar un seguimiento al
crecimiento intelectual de CITEMA en el desarrollo de
proyectos/servicios.

Tabla 13. Indicador Cumplimiento del ciclo de liquidacion

Indicador No 11 Cumplimiento del ciclo de liquidaci on

Cumplimiento de la programacién del ciclo de liquidacion,

Definicion: L o o
consolidacién y distribucion de némina.
o Cumplir con el pago de la compensacion salarial de una
Obijetivo:
forma oportuna.
Calcul Numero de dias de retraso con relacién al dia de pago del
alculo:

personal.

Responsable de la

medicion:

Director Ejecutivo

Responsable del estado:

Director Ejecutivo y Coordinador de Gestion de calidad

Frecuencia:

Anual

Fuente de informacion:

Registro de realizacién de auditorias

Meta:

2 dias después de cada quincena

Interpretacion:

Este indicador permite analizar el grado de cumplimiento en
namero de dias del pago de la compensacidn salarial al
personal de CITEMA.

Tabla 14. Indicador Cumplimiento del ciclo de liquidacién

Indicador No 12 Nivel de Endeudamiento

Definicion: Grado de morosidad con terceros que posee la empresa
o Mantener niveles de endeudamiento apropiados para
Obijetivo: ] ) B o ) ] ]
reducir la base impositiva y minimizar el riesgo financiero.
Calculo: (Total pasivos con terceros/ Total activos)*100

Responsable de la

medicion:

Director Ejecutivo

Responsable del estado:

Director Ejecutivo

105




Frecuencia:

Mensual

Fuente de informacion:

Documentos financieros CITEMA

Meta:

>= 50% Desviacion Aceptada + 10 %

Interpretacion:

Este indicador permite realizar un seguimiento y un analisis
al nivel de endeudamiento facilitando la toma de decisiones

de la empresa y evitar problemas financieros.

Tabla 15. Indicador No Conformidades

Indicador No 13 No Conformidades

Establecimiento de procesos, proyectos/servicios que

Definicién: poseen caracteristicas que no cumplen con alguno de los
requisitos.
o Mantener en funcionamiento permanente el Sistema de
Objetivo: y )
Gestion de Calidad.
NUmero de no conformidades por auditoria procesos,
Calculo:

Proyecto/servicio

Responsable de la

medicion:

Director Ejecutivo y Coordinador de Gestion de Calidad

Responsable del estado:

Director Ejecutivo y Coordinadores de las divisiones

Frecuencia:

Anual

Fuente de informacion:

Resultados de las auditorias

Sentido del indicador:

Entre menor sea el numero, mejor (SEGUIMIENTO)

Interpretacion:

Este indicador contribuye a verificar el mantenimiento del

sistema de gestion de calidad en CITEMA.

Tabla 16. Indicador Acciones Preventivas

Indicador No 14 Acciones Preventivas

Acciones que se emprenden para evitar las no

Definicion: _ )
conformidades encontradas en los procesos operativos.
o Garantizar la implementacion de acciones preventivas en
Objetivo:
CITEMA.
Calcul (NUumero de acciones preventivas ejecutadas/ Numero de
alculo:

acciones preventivas solicitadas) *100

106




Responsable de la

medicion:

Coordinadores de servicios y Proyectos

Responsable del estado:

Coordinadores de servicios y Proyectos

Frecuencia:

Mensualmente

Fuente de informacion:

Registros de observaciones realizadas por los clientes,

informes de revisiones por la direccion y auditorias.

Sentido del indicador:

Entre mayor sea el porcentaje mejor (SEGUIMIENTO)

Interpretacion:

Este indicador permite analizar el grado de implementacion
de las acciones preventivas necesarias para la mejora

continua de los procesos de la empresa.

Tabla 17. Indicador Documentacion Sin Problemas

Indicador No 15 Documentacion Sin Problemas

Documentos como facturas, cotizaciones, 6rdenes de

pedido, cuentas de cobro establecidos en la relacién

Definicién: )
empresa-cliente que se encuentren correctamente
diligenciados o redactados con la informacién precisa.

o Medir la eficacia en el procesamiento de la informacién y la

Obijetivo: . o
prestacion del servicio.

Calcul (Recibidas sin problemas en el periodo X / Namero total de

alculo:

documentos generados)

Responsable de la

medicion:

Coordinadores de Division y Direccion ejecutiva

Responsable del estado:

Coordinadores de Division y secretaria administrativa

Frecuencia:

Mensualmente

Fuente de informacion:

Registros de documentos devueltos por imperfecciones.

Meta:

80%

Interpretacion:

Este indicador permite analizar el grado de control sobre la

documentacién generada en la relacion empresa — cliente.

5.2.7 Planificacion De Los Procesos. Realizada la identificacién de los procesos que
constituyen su modelo de prestacion de servicios, actividad que culminé en un Comité de
Calidad con la construccién de una estructura articulada de procesos interrelacionados,

organizada jerarquicamente por niveles y orientada, en su totalidad, al cumplimiento de
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los requisitos del cliente, lograr un alto nivel de satisfaccion del mismo y simultdneamente,

generar mejoramiento continuo en la organizacion y sus proveedores. Este modelo de

procesos, que constituye el eje central del sistema de gestion de la calidad de la

Corporacién, es dinamico y flexible, para asegurar una efectiva respuesta de la

organizacion a los cambios en su entorno.

El disefio de procesos se realizo con los siguientes objetivos:

El

Asegurar a través de la identificacion de los procesos y sus interrelaciones, la
implementacién de un sistema efectivo de gestion de proyectos y servicios, que:
Soporte al Gerente del proyecto y a la Divisibn de servicios, con sus respectivos
equipos de trabajo.

Genere registros de seguimiento asociados a procesos, para facilitar el seguimiento a
todas las instancias.

Fortalezca la interaccion de la Corporacion frente al cliente.

Formalizar el flujo de informacién existente entre los diferentes procesos de la
Corporacién y los especificos de cada proyecto / Servicio.

Generar el contexto corporativo de procesos que permitan la adecuada
implementacion de la norma 1ISO 9001:2000.

Ajustar o definir los procesos necesarios para el cumplimiento de la Politica de Calidad

de la Corporacion, segun los requerimientos de la norma.

diagrama de la caracterizacibn muestra la interrelacion entre los procesos, este

diagrama detalla el contexto dado que contiene los procesos principales que componen el

sistema, asi:

L]

Proceso 1: Planeacion y gestion comercial
Proceso 2: Gestion Financiera

Proceso 3: Revision por la Direccién

Proceso 4: Proyectos

Proceso 5: Servicios Técnicos Especializados
Proceso 6: Compras

Proceso 7: Recurso Humano

Proceso 8: Gestion Documental
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¢ Proceso 9: Mejora Continua

El estudio y analisis de los procesos identificados e interrelacionados se desarrolla mediante la
caracterizacion de los procesos, dicha caracterizacion se presenta en las fichas de los procesos,

las cuales contienen la siguiente informacion:

e Tipo de Proceso

¢« Nombre del proceso

* Objetivo

¢ Procesos de proveedores

* Responsable del proceso proveedor
« Informacion de entrada

e Procesos en estudio

¢ Informacion de salida

* Responsable del proceso

e Informacion de salida

e Proceso cliente

e Recursos necesarios

e Procesos soporte

« Documentos asociados

¢ Requisitos por cumplir

e Parametros de medicién o seguimiento

* Indicadores

Las caracterizaciones de los procesos, agrupadas de acuerdo al tipo de proceso al que pertenecen
se pueden ver en el ANEXO 1.

5.2.8 Documentacion.

= |dentificacion de la documentacion actual y verific acion de la pertinente frente a

su utilizacién y frente a la norma.
Un sistema de gestion de calidad consta entre otras cosas de la documentacién que se

emplea para alcanzar los objetivos de calidad y cumplir con los requisitos del cliente. El

sistema también tiene que ver con la evaluacion de la forma como se hacen las cosas y
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de las razones por las cuales se hacen, lo cual se debe precisar por escrito 0 documentar,
registrando los resultados para demostrar que se hace.

La magnitud de extension de la documentacién que conforma el sistema de gestién de la
calidad puede cambiar de una organizacion a otra, debido al tamafio de ella, el tipo de

actividades que se realizan, la complejidad de los procesos y la competencia del personal.

La etapa de la documentacion se fundamenté en la elaboracion, complementacién y
modificacién de: caracterizaciones de todas los procesos, procedimientos, instructivos,
formatos, registros, dejando evidencia objetiva del método que la empresa utiliza para
realizar todos los procesos basandose en los requisitos de la NTC-1S09001:2000.

Esta etapa se desarrollo satisfaciendo los requerimientos de la NTC-1ISO9001:2000,
formalizando la estabilidad de las acciones en todos los procesos del Sistema de Gestién
de la Calidad, induciendo al personal a garantizar las actividades que realiza y
estableciendo una planeacion y control de los trabajos que inciden en la produccién y en

prestacion del servicio.

El Autor del Proyecto fue el responsable de actualizar, modificar y elaborar toda la
documentacién del Sistema de Gestion de Calidad de CITEMA, contando con el apoyo y
asesoria del Representante del Sistema de Gestion de Calidad, ademas para la
realizacion satisfactoria de este proceso se contd con la colaboracion del personal que

incide en los procesos y que se involucran en el Sistema de Gestién de Calidad.

= Diagndstico de la documentacion.

La gestién de la documentacion del sistema de gestion de la calidad de CITEMA, se inici
con un diagnostico del estado en el que se encontraba la documentacion existente, con el
fin de detectar obsolescencias y faltantes respecto a lo que realmente se aplica.

La metodologia que se utilizé para hacer el diagndstico de la documentacion consistié en

hacer un listado de las actividades principales o las actividades que la organizacion

necesitaria tener documentadas, evaluar si se cuenta con procedimientos documentados
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para dichas actividades y posteriormente inspeccionar mediante observacién directa en
campo Yy entrevistas si los procedimientos e instructivos relativos a dichas actividades se
encontraban vigentes o no. Como conclusién del diagnéstico se determiné la cantidad de
instructivos y/o procedimientos a gestionar.

Después de haber realizado el diagndstico y estudio parcial de la documentacion se
concluyé que para implementar el sistema de gestién de calidad en CITEMA, se debia
actualizar los formatos relacionados con los Servicios Técnicos Especializados y elaborar
toda la documentacién de los otros procesos de acuerdo a lo que la norma exige tener en
el sistema de gestion de calidad y algunos otros que la organizacion necesita tener con el
fin de respaldar la gestion y avance de la implementacion del sistema.

= Consultay Revision De La Documentacion Existente.

Para comenzar a realizar la revision fue necesario ubicar la documentacién existente, que
se encontraba en la Coordinacibn de Servicios Técnicos Especializados, estos
documentos se hallaban organizados en carpetas digitales para cada tipo de servicio y en
cada uno de ellos se encontraban solo los formatos correspondientes a la realizaciéon de
ensayos de laboratorio de cada una de ellos. También se hallo un documento preliminar
para realizar el control de documentos de la organizacion; el principal cambio que se
establecié a toda esta documentacion fue la organizacion de esta de acuerdo al enfoque

basado en procesos.

= Modificacion De Documentos.

La modificacién de los documentos se realiz6 paralelamente a la revisién y se fundamenté
basicamente en la observacion directa de las actividades y en la retroalimentacion con los
coordinadores de las divisiones involucrados, Ingenieros asesores y auxiliares técnicos, si
fuese el caso, en los lugares de trabajo con el fin de garantizar que quedara escrito lo que

en realidad se hace.
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Como resultado de las modificaciones, se obtuvo documentacién actualizada que

posteriormente se llevo a la carpeta de Calidad de la red interna para su consulta y uso.

Adicionalmente se elaboraron los documentos que se detectaron como faltantes en el
diagndstico inicial; la elaboracién de los nuevos documentos se realizé con supervision de
los responsables de proceso y con los aportes y la colaboracion de los que participan en
la realizacion de las actividades, esta elaboracion se describe detalladamente mas

adelante.

=  Documentos Pertinentes al S.G.C.

Una de las etapas importantes es la determinacion de las funciones y responsabilidades
con el Sistema de Gestion de Calidad, para ello el Autor del proyecto, con el fin de dejar
evidencia de las funciones de cada uno de los cargos y de la competencia del personal de
la empresa en cuanto la educacidn, formacion, habilidades y experiencia necesaria; se

elabord una Propuesta de Manual de funciones, para todos los cargos de la organizacion.

= Elaboracion de los Documentos Pertinentes.

En reunién realizada en el Comité de Calidad se decidié dar plena autonomia al Autor del
proyecto para que se disefara los procesos exigidos (explicita o implicitamente) en la
Norma ISO 9001 y a los que la organizacién no diera cumplimiento, para ello conté con la
colaboracion del Representante del Sistema de Gestién de Calidad, quien siempre estuvo

atento a cualquier consulta.

La documentacion se elabor6 por fases asi: Primero se elabor6 el Manual de Calidad, una
vez documentado este primer nivel, se disefiaron y levantaron los procedimientos
generales y los planes de calidad para los proyectos, y por ultimo se identificaron los
documentos complementarios, necesarios para cumplir con las necesidades de la

Organizacion y las exigencias de la entidad certificadora.

Los documentos del S.G.C., fueron diseflados teniendo en cuenta el
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“Procedimiento de Control de Documentos”, el cual se puede observar en el Manual de
Calidad (ANEXO 1).

En resumen los documentos elaborados son los siguientes:

Manual de calidad (ANEXO 1)

Manual de procesos e instructivos

Manual de funciones

Planes de Calidad (ANEXO 2)

Registros del Sistema de Gestion de Calidad

moow?>»

» Manual de Calidad

Es un documento de vital importancia ya que en el se especifica el sistema de gestiéon de

la calidad de la organizacion.

Par su elaboracion se revisé la NTC ISO 9000 y pautas para el desarrollo de un Manual
de Calidad y se decidié redactar el manual siguiendo la estructura de la norma.

Este manual (ANEXO 1), presenta la politica de Calidad de la Organizacion, los objetivos
de calidad, la interaccion de los procesos de la organizacion y define la estructura de

documentacion que cubre los requisitos del S.G.C.

» Manual de Procesos

El manual constituye una guia sobre como realizar los pasos para llevar a cabo los

productos, permitiendo la estandarizacion de la ejecucién de las tareas, lo cual contribuye

considerablemente a la mejora de la calidad de los productos ofrecidos por la

organizacion.
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El Manual de procesos recopila los procedimientos del sistema de Gestion de Calidad que
se han establecido para satisfacer las necesidades de la Organizacion y los requisitos
legales; ademas contiene los registros de calidad que son necesarios para el

cumplimiento de este sistema.

Tiene una codificacion que facilita su identificacion, asi mismo, la estructura de cada
procedimiento describe el procedimiento, los recursos y los formatos correspondientes

para esta actividad.

Para elaborar este manual, inicialmente se identificaron los procedimientos a documentar,
de acuerdo a los requerimientos de la Organizacion y a los requisitos legales y se realizd
la descripcién de cada uno de los procedimientos, manejando un lenguaje sencillo para su
lectura. Posteriormente, se defini6 el formato para organizar la informacién del
procedimiento y los responsables de cada uno de estos. Luego con la informacién
recopilada se analizaron los procedimientos y se realizaron las mejoras convenientes 0

gue eran necesarias para dar cumplimiento a los requisitos de la norma.

Posteriormente se documentaron los procedimientos y se presentaron al responsable del
proceso para que los revisara e hiciera las recomendaciones pertinentes para la mejora.
Estas recomendaciones se implementaron y finalmente se documentaron los
procedimientos finales, los cuales se presentaron ante el Representante del Sistema de

Gestion de Calidad y el Director Ejecutivo para su aprobacion.

La elaboracidon de los procedimientos permitié definir que otros documentos soportes eran
necesarios para estandarizar los procesos y para dar cumplimiento a la Norma, asi pues
después se elaboraron los instructivos concernientes al procedimiento en particular, para
ello se realizaron entrevistas con los involucrados y observacion directa para escribir
paso a paso las actividades a realizar.  Algunos instructivos se configuraron para ser
utilizados durante la etapa de entrenamiento, aunque, con seguridad por ser actividades

repetitivas no requieren posteriormente un uso frecuente.
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» Manual de Funciones

Con el fin de dejar evidencia de la existencia de mecanismos de aseguramiento de la
competencia del personal para desarrollar sus funciones, se elaboré una propuesta de
Manual de funciones en el que se incluian requisitos de educacién, formacion,
habilidades, experiencia y las funciones correspondientes, se establecieron las
competencias de los cargos responsables de cada uno de los procesos identificados y

que influyan directamente en la calidad del producto o satisfaccién del cliente.

El proceso de elaboracion del Manual de funciones se inicié con la recopilacion de la
informacidn necesaria para realizar el analisis de las competencias que requeria el cargo
de acuerdo a sus funciones, mediante la utilizacién de un cuestionario y de entrevistas

con los ocupantes del cargo y los jefes directos de los mismos..

» Registros de Sistema de Gestién de Calidad

Todos estos documentos mencionados anteriormente permitieron reconocer qué formatos
se requerian para dejar los registros de calidad que inmediatamente fueron disefiados y
documentados.

Se elaboraron de acuerdo a las necesidades establecidas en el Manual de Procesos, con
el fin de registrar las actividades realizadas y evidenciar de una manera objetiva el manejo

del Sistema de Gestion de la Calidad ante las auditorias internas o externas.
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6. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDA D

Esta etapa estuvo encaminada a orientar al personal en la correcta aplicacion,
tratamiento, almacenamiento y conservacion de los diferentes documentos que forman
parte del SGC, con el propésito de evidenciar la planificacion, seguimiento, control, mejora
continua, interrelacion de los procesos, medicién y demas caracteristicas exigidas por la
NTC-1SO 9001: 2000.

6.1 METODOLOGIA

Esta etapa fue la parte central del proceso de establecimiento del sistema de gestion de
calidad. Para lograr el objetivo propuesto se requirié de la participacion y el compromiso

de todo el personal de la organizacion.

6.1.1 Aplicacion de un sistema de gestion de la ca lidad basado en la NTC-ISO 9001
2000.

La aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad en CITEMA., implic6 un importante
proceso de cambio en la cultura organizacional, debido a que el personal estaba
acostumbrado a realizar las actividades de una forma diferente a la requerida por el nuevo

sistema.

Para llevar a cabo el proceso de cambio, el Autor del Proyecto en coordinacion con
Comité de calidad, desarrollaron un programa de sensibilizacion y capacitacion enfocado
a la NTC-ISO 9001: 2000, formando y entrenando a las personas con el fin de que
aceptaran y apropiaran los nuevos patrones mentales y culturales que se requerian,
permitiendo de esta forma que el proyecto se pudiera llevar a cabo en un clima laboral

agradable.
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Como parte de la implementacién, se establecieron los objetivos de calidad y su
respectiva forma de medicion a través de los indicadores de desempeifio del sistema. De

esta forma fue posible medir los efectos de la implementacién del sistema.

Asi mismo se enfatiz6 en la toma acciones correctivas para analizar las causas de los
problemas y establecer soluciones que eviten la repeticion de los mismos, garantizando el
mejoramiento continuo de los procesos. Esta tarea fue responsabilidad del coordinador de
cada division, siendo revisada por el Representante del Sistema de Gestidn de Calidad.

6.1.2 Pasos a seguir en el proceso de implementac i6n. Después de haber
documentado los procesos se procedio a la implementacién del Sistema de Gestion de

Calidad en CITEMA, el cual consisti6 en:

« Entregar una copia controlada del Manual de procesos del sistema de gestion de
calidad a los coordinadores de cada division, con el fin de que los conocieran vy
aseguren el diligenciamiento correcto y oportuno de los documentos que le aplican a

su division.

» Realizar y garantizar que el personal a su cargo realice las actividades tal cual se

documento en los procedimientos e instructivos de trabajo.

e Utilizar y garantizar que el personal a su cargo diligencie los formatos y registros

donde se evidencia la operacién de cada documento.

» Efectuar revisiones periédicas de los formatos y registros diligenciados con el fin de

estipular el nivel de implementacién

» Verificar la toma de acciones y su adecuado seguimiento. Se visitaban los puestos de
trabajo para solicitar la documentacién que evidenciara la toma de acciones (registros
de acciones correctivas y acciones preventivas), donde se evaluaba la eficacia de las

acciones tomadas.
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6.1.3 Plan de revisiones. El objetivo de esta actividad consistio en revisar los formatos
y registros del sistema de gestion de calidad con el fin de controlar su correcta

implementacion y manejo en CITEMA.

Para el logro de este objetivo se realizé la revision de los registros y formatos

diligenciados dentro de cada proceso con el fin de:

e Comprobar su correcto diligenciamiento.

« Evidenciar el seguimiento y control de los procesos

» Detectar la conformidad de los procesos

» Corroborar que las no conformidades tengan seguimiento, lo que implica que se
tomen las acciones respectivas.

» Confirmar que los registros y formatos sean almacenados correctamente.

« Elaborar informes de la revision de formatos y registros, especificando detalladamente

los hallazgos encontrados y las respectivas observaciones y recomendaciones.
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7. AUDITORIA DE SUFICIENCIA

Esta primera auditoria de suficiencia al Sistema de Gestion de Calidad (revision

documental y trabajo de campo) se realizo con el fin de:

= Conocer la capacidad del Sistema de Gestion de Calidad para cumplir con los
requisitos establecidos en la NTC 1SO 9000:2000.

= Evaluar las fortalezas y debilidades del Sistema de Gestion de Calidad de la

Corporacioén.
= Detectar oportunidades para la mejora continua.

= Evaluar el compromiso del recuro humano con su sistema de gestion.

Los conceptos que se verificaron en la auditoria de suficiencia fueron los siguientes:

* Que los procedimientos, instructivos y caracterizaciones estuvieran en el lugar de
aplicacion.

* Que los procedimientos, instructivos, Yy caracterizaciones fueran adecuados a la
funcién.

e Que el personal estuviera debidamente capacitado en los procedimientos
correspondientes.

* Que lo realizado fuera acorde a lo documentado.

* Que los formatos y registros estuvieran en el lugar de aplicacién, con el fin de

demostrar la evidencia requerida.
7.1.1 Metodologia utilizada en la auditoria de suf iciencia. Con el fin de que esta

herramienta de gestion fuera confiable, se establecieron unos pasos para garantizar el

cumplimiento del objetivo trazado con esta auditoria.

119



El primer paso fue conformar el equipo auditor responsable de la ejecucion de esta
auditoria, los designados para llevar a cabo este proceso fueron el Representante de la
direccion, el Coordinador de la Division de Gestién de Calidad y el Autor.

Conformado el equipo, se establecieron los objetivos, el alcance y los criterios de la

auditoria, asi:

Obijetivos:

= Determinar si el S.G.C. de CITEMA es conforme con los requisitos planificados.
= Determinar si el S.G.C. de CITEMA se ha implementado y se mantiene de manera

eficaz.

Alcance: Todos los procesos que conformen el alcance del S.G.C de CITEMA.

Criterios de Auditoria;

= Norma NTC ISO 9000:2000

= Manual de calidad de CITEMA

= Manual de procesos de CITEMA
= Manual de funciones de CITEMA

El segundo paso fue revisar los documentos que se establecieron como criterios para la

auditoria, con el fin de garantizar un conocimiento preciso de los procesos del sistema.

El tercer paso fue la preparacion de la auditoria de campo, la cual incluia la preparacién
de los documentos de trabajo (plan de auditoria, listas de verificacion, SAC) los cuales
facilitan la programacion y coordinaciéon de las actividades y la recoleccion de la
informacién necesaria. El plan de la auditoria se reviso y aprobd previamente con los
auditados ya que en el se establecian por proceso la fecha, y lugar donde se llevaria a

cabo la auditoria de campo, asi como, el tiempo y la duracién esperado de las actividades.
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El cuarto paso fue la realizacién de la auditoria de campo, la cual inicio con la reunién de
apertura, el objeto de esta reunién era establecer un ambiente de confianza, aclarar, si es
necesario, los conceptos basicos de la auditoria y confirmar la logistica.

Posteriormente se inicio la entrevista, en la que se procedié a reconfirmar el plan y el
cronograma de auditoria con el auditado y se solucionaron las inquietudes que se hayan
generado por parte de este Ultimo. Luego se genero el dialogo y el equipo auditor empezé
a realizar las preguntas del proceso correspondientes, siguiendo el ciclo PHVA (Como lo
planifica, como lo implementa, cémo lo mide y cémo lo ha mejorado), paralelamente a
esto, el equipo auditor iba recolectando informacién por medio de la observacion directa y
los registros referentes a la pregunta realizada; esta informacion mas tarde fue verificada
y con base en estas evidencias se compard con los criterios de la auditoria y se generaron

los hallazgos pertinentes.

Teniendo ya los hallazgos de la auditoria, se establecen las no conformidades y el
equipo auditor redacto las conclusiones de la auditoria y los presento a los auditados en la
reunién de cierre. En la reunion de cierre se diligenciaron en conjunto la solicitud de

accion correctiva para cada no conformidad acordada.

El informe de la auditoria se aprobé y se distribuyo para dar inicio al cronograma de las

acciones correctivas generadas para cerrar las no conformidades en la fecha establecida.

Los resultados de la auditoria de suficiencia se observan en el (ANEXO 3).
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8. TOMA DE ACCIONES PARA LA MEJORA

Como resultado de la auditoria de suficiencia, se generaron tres (3) No Conformidades y

una observacion al Sistema de Gestion de Calidad, asi:

= No conformidad 1: En el andlisis de datos del primer semestre del 2004 no se incluy6
la informacién proporcionada por la satisfaccion de los clientes

= No conformidad 2: No se encontré evidencia del consolidado de los certificados de

calibracién de los equipos de laboratorio utilizados por los proveedores.

= No conformidad 3: No se evidenciaron disposiciones para garantizar la preservacion
de muestras suministradas por los clientes para la realizacion de Servicios Técnicos

Especializados.

= Observacion: La organizacion presenta debilidades en el proceso de planeacion y
gestion comercial, ya que no se ha establecido un plan de mercadeo agresivo que de
a conocer el portafolio de servicios de CITEMA en la industria.

Debido a la relevancia de estos hallazgos y ante la apremiante necesidad de CITEMA de
mejorar el sistema, se decidié tomar acciones de mejora enfocadas a dar solucién a
estos problemas que aquejan a la organizacién y dificultan el proceso de certificacion.

La primera No conformidad, afecta el cumplimiento de uno de los requisitos mas
importantes exigidos por la Norma, el andlisis de datos, ya que no existe evidencia de
qgue se analizan los datos recopilados en los registros de satisfaccion del cliente, para
determinar la adecuacioén y eficacia del sistema de gestiéon de calidad y para identificar
donde pueden realizarse mejoras.

Esta accién de mejora se centro en el analisis de las encuestas de satisfaccion de los
Proyectos y servicios realizados por la organizacion durante el primer semestre del 2004,
para lo cual se utilizaron herramientas estadisticas y diagramas que facilitaran el analisis

del mismo.
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Para el caso de las otras dos No Conformidades y la observacion, se establecioé un plan
de accién para corregir estas faltas en el menor tiempo posible, estableciendo a su vez la

verificacién y seguimiento a las acciones que se lleven a cabo.

8.1.1 ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE SATISFACCION DE L CLIENTE

Para este andlisis se procedi6é a recopilar las encuestas diligenciadas de los clientes de
los ultimos 6 meses que son relacionadas en el Formato encuesta de satisfaccion del
cliente, el cual es diligenciado por el responsable del proyecto o servicio directamente con
el cliente, quien se encarga de remitir las observaciones, quejas o reclamos que el cliente

realice.

El total de registros de encuestas diligenciadas recopiladas fueron 29, los cuales solo
evalUan el &rea de servicios técnicos, ya que los proyectos que se llevaron durante este
periodo de tiempo aun no han cerrado.

Todos estos registros fueron identificados como objeto de estudio, los cuales hacian
relacion al alcance del sistema de gestion de la calidad, especificamente a la calidad del

producto y del servicio.

= Andlisis de datos:

Para el andlisis de datos, primero se reviso el contenido de la informacion recolectada en
la encuesta. La encuesta esta dividida por factores relevantes para la evaluacién de la

calidad de los servicios, asi:

» Atencidn al cliente: Analiza el trato y respeto al cliente, el cumplimiento de las

expectativas del cliente y el servicio post-venta.
« Informe final del Servicio: Presentacion del informe, logro del objetivo propuesto,
cumplimiento de las expectativas del cliente, aporte y calidad de las

recomendaciones y la oportunidad en la entrega de los resultados.

* Cualidades del Servicio: Relacion costo-beneficio del servicio y la confianza

generada en el mismo.
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Estos factores fueron calificados por el cliente como malos, regulares, buenos
excelentes, segun el grado de satisfaccion con el servicio.

Los resultados del andlisis por diagrama de pareto fueron los siguientes:

Tabla 18. Encuesta de satisfaccion del cliente

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

FACTORES RELEVANTES ESCALA DE PUNTUACION
ATENCION AL CLIENTE MALO | REG | BUENO | EXC | TOTAL
Trato y respeto al cliente 0%| 0% 0% |100% | 100%
Servicio post-venta 0% | 20% 80%| 0%]| 100%
INFORME FINAL DEL SERVICIO MALO | REG | BUENO | EXC | TOTAL
Presentacién del informe 0% | 0% 10% | 90% | 100%
Logro del objetivo propuesto 0%| 0% 0% |100% | 100%
Cumplimiento de las expectativas del cliente 0% | 0% 5%| 95% | 100%
Aporte y calidad de las recomendaciones 0% | 0% 0% |[100% | 100%
Oportunidad en la entrega de los resultados 0% | 30% 70%| 0%| 100%
CUALIDADES DEL SERVICIO MALO | REG | BUENO | EXC | TOTAL
Relacién costo-beneficio del servicio 0% | 0% 5% | 95% | 100%
Confianza generada en el servicio 0% | 0% 0% |100% | 100%
MALO | REG | BUENO | EXC | TOTAL
TOTAL 0% | 6% 19% | 76% | 100%
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RESULTADOS DE LA TABULACION

PORCENTAJE

MALO

CALIFICACION DEL SERVICIO

REG BUENO EXC
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Figura 2. Calificacion del servicio
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Figura 3. Atencion al cliente
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INFORME FINAL DEL SERVICIO
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Figura 4. Informe final del servicio
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Figura 5. Cualidades del servicio
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De acuerdo a los resultados obtenidos por el diagrama de pareto, el servicio post- venta y
la oportunidad en la entrega de los resultados son las principales causas de insatisfaccion

entre los clientes.

El servicio post- venta es un tema critico, pues no es controlable, ya que por la naturaleza
de los servicios ofrecidos por la Corporacion, el alcance es limitado, puesto que la
aplicacion de las recomendaciones tienen un costo y es la empresa cliente quien decide si
las lleva a cabo, en la medida en que el cliente las implemente, para CITEMA seria mas
facil entrar a concertar una accesoria post-venta, en aras de realizar el seguimiento de

los resultados de las recomendaciones propuestas.

Por estas razones, el Autor se enfoco hacia el andlisis de las causas que generan
insatisfaccion al cliente, por el factor “oportunidad en la entrega de los resultados”. Para
esto se realizo un andlisis causa-efecto de la situacion, el cual se muestra en la Figura 1.

Diagrama Causa — Efecto.
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COMPRAS

RECURSO
HUMANO
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Figura 6. Diagrama Causa -Efecto
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8.1.1 Andlisis Del Diagrama Causa — Efecto

Teniendo ya identificadas las principales causas que generan la entrega inoportuna de los

resultados al cliente, se determinaron algunas sugerencias de acuerdo a cada una de

ellas. Los resultados se observan a continuacion:

Recurso humano.

Dentro de las posibles causas se encuentran la desmotivacion y la falta de
compromiso por la organizacion; para disminuir estos factores en las personas, se
propone brindarles la oportunidad de liderar un proyecto interno de mejora, en el tema
que ellos crean necesario implementar en la organizacion.

Mediante entrevistas con el personal, estos han manifestado abiertamente su
preocupacion por el tema relacionado con la salud ocupacional, y este seria sin duda,

un buen medio para fortalecer el empoderamiento de las personas por la organizacion.

Por otra parte se propone realizar una evaluacién al programa de capacitacion interna
gue se esta ejecutando en la actualidad, por parte de todo el personal técnico que
participa en él, ya que este podria enfocarse en areas de investigacién de acuerdo a la
prioridad de los servicios que se van presentando, esto con el objeto de agilizar la

transferencia del conocimiento y con ello la generacidon de los servicios.

Compras.

Dentro de las posibles causas se encuentran los retrasos en la entrega de los analisis
de laboratorio e insumos y los proveedores no certificados. Aunque se ha trabajado
por exigir a los proveedores puntualidad en las entregas esto factor no lo ha logrado
controlar CITEMA. La corporacion ha establecido medidas para prever estas
dificultades y dentro de la planeacion del servicio incluye estos tiempos, pero muchas
veces sobrepasan el tiempo estimado, ademas también hay que agregarle los tiempos

muertos por reprocesos, devoluciones, etc.

Esto ocurre debido a que los productos y servicios que demanda CITEMA son muy

especializados, y aunque solo algunos de sus proveedores son certificados, la
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mayoria proporcionan productos y servicios de excelente calidad, la dificultad esta en
que un gran porcentaje de estos son un monopolio y por lo tanto la organizaciéon no

puede rechazar los servicios que prestan estos proveedores.

Por otra parte, también se presentan como causas potenciales las fallas que se
puedan generar en la orden de compra por parte de la organizaciéon, en este caso se
sugiere asegurar la elaboracion mediante la aplicacion del procedimiento de compras,
como se ha hecho hasta ahora y realizar la verificacion de la orden de compra en

conjunto entre el ejecutor de la compra y quien la solicita.

Planificacion.

Dentro de las posibles causas se encuentran las fallas por la falta de planificacion en
el nimero de laboratorios necesarios para prestar un servicio (teniendo en cuenta que
todos los servicios son diferentes), esto ha afectado enormemente a la organizacion
puesto que en muchas ocasiones se realizan pruebas que no arrojan informacion
significativa para el estudio del servicio y se utiliza mucho tiempo en el disefio y
desarrollo del servicio incrementando el costo del servicio; Esto sucede debido a que
los procedimientos de ejecucion de los servicios son propiedad intelectual de CITEMA
y mediante la experiencia con la industria los han ido mejorando. Se propone elaborar
un listado de los servicios que se han realizado hasta ahora y realizar un inventario de
las pruebas que se necesitaron en cada uno de ellos con el fin de establecer una base
de datos que les permita consultar mas facilmente las lecciones aprendidas sin tener

gue llegar al estudio de las memorias en copia dura.

También se sugiere incluir en la planeacion del servicio la adquisicion de las normas
gue no se tienen en la biblioteca técnica y cargar el tiempo que demoran en llegar
estas a la entrega del servicio, pues hasta el momento, estos tiempos no se han

tomado en cuenta al momento de cotizar.

Equipos y logistica.

Dentro de las posibles causas se encuentran las fallas por la falta de capacidad de

algunos equipos de computo, se sugiere realizar un diagnostico del estado de los
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equipos por parte de un técnico de mantenimiento para determinar las acciones a

tomar de acuerdo al resultado del diagnostico.

En cuanto a las fallas por no contar con recursos como CD’s re-escribibles en el
momento retrasa el informe por perdidas de tiempo al no poder asegurar la
informacion en medio magnético cuando se requiere tener para que sea analizada por
otras personas, por lo tanto, se aconseja contar con inventario minimo de estos

elementos en cada sede.

Por otro lado, el servicio de mensajeria es subcontratado y por lo tanto se depende en
cierta manera de la rapidez de este servicio cuando se requiere enviar las muestras a

los laboratorios, pues, la gran mayoria estan domiciliados fuera de la ciudad.

8.1.2 Plan de accion para la mejora.

Las propuestas que se proponen para corregir las No conformidades encontradas son

las siguientes:

No conformidad 2: No se encontré evidencia del consolidado de los certificados de

calibracién de los equipos de laboratorio utilizados por los proveedores.

Para corregir esta No conformidad de una manera rapida y eficaz, se propone
establecer por medio escrito una comunicacion dirigida a todos los proveedores de
servicios de laboratorio y alquiler de equipos, en la que se les recuerde el compromiso
que la Corporacion tiene con la calidad y les solicite, la copia de los respectivos
certificados de calibracién de los equipos relacionados con los servicios que estos le

prestan a la organizacion.

No conformidad 3: No se evidenciaron disposiciones para garantizar la preservacion
de muestras suministradas por los clientes para la realizacion de Servicios Técnicos

Especializados.

Se propone adecuar en el cuarto del archivo un estante donde se mantengan las
muestras que se reciben de los clientes debidamente clasificadas y codificadas.
Posteriormente realizar un inventario de las muestras existentes y asegurar mediante

el procedimiento el tiempo de archivo y su disposicion final.
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Observacion: La organizacion presenta debilidades en el proceso de planeacion y
gestion comercial, ya que no se ha establecido un plan de mercadeo agresivo que de

a conocer el portafolio de servicios de CITEMA en la industria.

Se propuso en su momento contratar a una empresa de publicidad para que
asesorara a la organizacibn en el disefio de las tarjetas corporativas, Ila
reestructuracion al portafolio de servicios de CITEMA, y el disefio y montaje de la
pagina web de la Corporacion.

También se propuso como estrategia comercial, realizar un estudio de mercados para
analizar como esta el mercado en el que se desenvuelve CITEMA y que
oportunidades de servicios podemos explotar en algunos sectores de la industria,
aprovechando el contexto del congreso nacional de materiales que se realizari el

préximo afo, y al cual CITEMA esta invitado a participar.

En la actualidad todas estas propuestas de mejora se estan llevando a cabo, segin
las prioridades establecidas por la organizacion, asi:

Actualmente ya esta en la red la pagina Web de la corporacion, http://www.citema.org

aunque todavia no esta terminada cuenta con la informacién béasica para que las
personas que acceden a ella conozcan brevemente la organizacion y su portafolio de

servicios.

El archivo de muestras ya esta en funcionamiento y se ha visto la mejora en cuanto al
orden, clasificaciéon y busqueda de las muestras recibidas que estan en archivo y las
gue se encuentran en estudio por la Coordinacion de Servicios Técnicos

Especializados.

Se contrato a una empresa de jévenes publicistas quienes en el momento estan
asesorando al comité de mercadeo en el establecimiento del disefio del nuevo

portafolio de servicios y las tarjetas corporativas.
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= Finalmente, se esta llevando a cabo un estudio de mercados enfocado hacia la

adquisicion de nuevos mercados en el sector industrial e investigativo.
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CONCLUSIONES

La adopcion del Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2000 fue una decision
acertada por parte de CITEMA, pues gracias a este modelo se establecen los
mecanismos para asegurar la calidad de sus servicios, evaluar su desempefio y
mejorar continuamente sus procesos, contribuyendo al logro de sus objetivos
organizacionales, al incremento de la satisfaccién de sus clientes y al desarrollo de
ventajas competitivas que le permitan acceder y posicionarse en los mercados

nacionales e internacionales.

Lograr el compromiso total de la Alta Direccion no sélo es un requisito de la Norma
ISO 9000, es una gran parte de la clave del éxito tanto en el disefio, como en la
implementacién del sistema. Durante la ejecucion de este proyecto se logré alcanzar
el compromiso total de la Direccién con el sistema de la calidad no s6lo como un
certificado sino como una herramienta hacia el mejoramiento continuo. Este
compromiso se reflejé especialmente en su participaciéon permanente y colaboracién

incondicional.

El diagnostico inicial de la Organizacién efectuado al momento de planificar el
sistema, permitié que se detectaran los problemas mas relevantes y se identificaron
las principales necesidades de mejoramiento con el fin de dar cumplimiento a los

requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad.
La herramienta de la caracterizacién de procesos permiti6 una mayor comprension

tanto del flujo del producto a través de diferentes etapas de fabricacién, como de los

diversos factores que intervienen en las mismas.
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La capacitacion sobre la Norma ISO 9000 es fundamental en un proceso de
Implementaciéon de un S.G.C. En este sentido en CITEMA, se capacito al personal
gue estaba directamente relacionado con la calidad del producto logrando divulgar y
afianzar el conocimiento, la comprension y aplicacion de los criterios y elementos a
tener en cuenta en el desarrollo del sistema de gestion de calidad y promover la
adopcién de la calidad como un habito personal, un elemento de competitividad y una

filosofia empresarial.

En la etapa de establecimiento e implementacion del S.G.C., es importante sensibilizar
al personal para lograr su participacion y compromiso. En la Corporacién, el trabajo
realizado en las sensibilizaciones permiti6 que los empleados se identificaran con el
S.G.C., vy participaran activamente de su implementacién, comprometiéndose

totalmente con la vivencia de la cultura de calidad.

El trabajo realizado en la Corporacion CITEMA, permitié disefiar y elaborar todos los
documentos requeridos para dar cumplimiento a la Norma ISO 9001:2000, por lo tanto

puede considerarse que se dio cumplimiento al objetivo principal de este proyecto.

Los documentos elaborados, ademas de establecer los métodos de operacién de la
organizacion, permitiran evidenciar la planificacién de dicho sistema en el momento en

gue se efectlen las auditorias correspondientes.

Las acciones de mejoramiento que se realizaron como el analisis de los datos de la
encuesta de satisfaccién, el aseguramiento de la calibracibn de los equipos, la
preservacion de los productos del cliente y la estrategia comercial, fueron un gran
paso hacia la adopcion del Sistema de Gestion de la Calidad, debido a que se

desarrollaron con miras al cumplimiento de los requisitos del mismo.

Gracias a la realizacion de esta practica empresarial se logrdé adquirir una experiencia
muy valiosa al participar activamente de la vida laboral de la organizacién y se obtuvo
la satisfaccion de haber contribuido, por lo menos en parte, a mejorar el desempefio

de la misma.
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RECOMENDACIONES

AlUn cuando la estrategia de adoptar un Sistema de Gestiéon de la Calidad fue
impulsada por la misma Direccidon Ejecutiva , la cual ha apoyado y aprobado
decididamente el proceso de mejoramiento realizado hasta el momento, mediante la
provision de recursos y espacios para la ejecucién de las tareas asignadas, se
requiere un mayor compromiso de su parte para llevar a cabo la fase de
implementacion de manera efectiva, pues sélo asi se dara conformidad al mismo con

respecto a los requisitos de la norma ISO 9001:2000.

Asi mismo, es necesario que toda la alta direccion, asuman el liderazgo en todo el
proceso de desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad, para motivar aliin mas la
participacion activa de todo el personal involucrado e incentivar el logro de las metas

propuestas por la Corporacion.

Durante la implementacién, seguimiento y mejora del sistema, la empresa debera
continuar con una sensibilizacion y capacitacion permanente en los fundamentos de la
norma ISO 9000, el mantenimiento y mejora del sistema y en la formacién de las
competencias técnicas y humanas de sus empleados para cumplir con el perfil

establecido en los diferentes cargos que requiere la organizacion.

Durante la etapa de implementacion del sistema no se debe descuidar, el control y
seguimiento de los procesos y del producto; debe continuarse permanentemente con
un enfoque hacia la mejora continua y ver en el sistema una herramienta para lograr la

excelencia corporativa, mas alla del certificado internacional.
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Se aconseja realizar un seguimiento permanente a los procesos implementados o
mejorados, para verificar que éstos se efectlen correctamente o, en caso contrario,
para analizar cuales son sus fallas, de tal forma que se puedan realizar los ajustes

necesarios y asi garantizar el mejoramiento continuo de los mismos.
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ANEXO 1

MANUAL DE GESTION DE CALIDAD
SGC-MAN-001-00

Bucaramanga, Noviembre de 2003
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MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD

CORPORACION PARA LA INNOVACION TECNOLOGICA EN MATERALES I

1. PRESENTACION

Este documento presenta las bases del SistemadtiérGae Calidad de CITEMA, fundamentado en
los principios y requerimientos de la Norma 1SO2000, incluyendo la descripcion de los procesos
principales de la Corporacion, los procedimientdssyinstructivos aplicables.

El desarrollo del Sistema de Gestion de la CalidadCITEMA, se ha caracterizado por una
implementacién gradual en diferentes etapas, lashan permitido consolidar un sistema de calidad
gue soporta efectivamente la gestién de la Corioracon el objetivo de obtener la satisfaccién del

cliente y el fortalecimiento de todos los miembdeda organizacion.

En el capitulo dos de este Manual se hace la pgeesén de la Corporacion, se describe que es
CITEMA y se presenta la situacién actual en logess relacionados con gestion de la calidad. En el
capitulo tres se presentan los detalles del cod#bManual, actualizaciones, distribucién, archyvo

responsabilidades de aprobacién a nivel de caddeitas requisitos de la Norma.

A partir del capitulo cuatro se presentan los tps de la Norma ISO 9001:2000, su interpretagion
la forma como se han implantado en la Corporacitanejando independientemente cada uno de los

requisitos para facilitar su revisién y aprobacipdarle mayor flexibilidad a este Manual.

Sistema de Gestion de la Calidad
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2. CITEMA
¢ QUIEN ES?

Constituida en 2002, CITEMA es una organizaciontiaigtiplinaria para la prestacion de servicios
técnicos especializados, desarrollo de proyectigdi®s, asesorias e interventorias. Estas aatiegla

cubren el area de la ciencia de los materiales.

Los proyectos realizados por la Corporacidon sectatiaan por la utilizacion de metodologias
modernas y la aplicacién de tecnologias, técnicaetpdos analiticos y computacionales avanzados.
Para la ejecucion de cada proyecto o servicio sbaoan grupos de acuerdo con las necesidades de
los clientes y del proyecto mismo. Los Gerente®dryecto son profesionales especialistas, lo cual
garantiza una soélida coordinacion técnica y adrmatisa con el cliente y una ejecucion acorde eon |

filosofia de la Corporacion.

La sede principal de la Corporacion esta ubicadanenoficina en la calle 21 no 21-38 la cual ofrece
un confortable ambiente de trabajo y de atencilrs &lientes. De acuerdo con las necesidades de los

proyectos, se establecen oficinas regionales pasalecuado desarrollo y control de las actividades.

2.2 MISION

CITEMA, es una organizacion sin animo de lucro, comprometida con el
mejoramiento de la productividad y competitividad de la industria colombiana,
a través de la aplicacion del conocimiento generado en el desarrollo de
proyectos, servicios técnicos especializados y transferencia de tecnologia en

el &rea de materiales.

2.3 VISION

CITEMA, fundamentada en criterios de servicio, calidad, gestion empresarial
y costo, proyecta al finalizar sus primeros cinco afos de funcionamiento, se

una de las mejores opciones para el sector industrial, con necesidades de

Sistema de Gestion de la Calidad
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conocimiento y aplicacibn de nuevas tecnologias en la fabricacion vy

utilizacion de elementos basados en materiales nuevos o convencionales.

2.4 AREAS DE CONOCIMIENTO DE LA CORPORACION

CITEMA realiza actividades de ingenieria, investiga, consultoria e interventoria, asesoria y

capacitacion en las diferentes lineas de trabaawanejan, asi:

= Diagnostico y control de la corrosién
= Desarrollo y aplicacién de nuevos materiales

= Integridad y vida residual de equipos

La Divisién de Proyectos de CITEMA, ofrece a lalisttia asesorias y proyectos relacionados con:
Integridad de equipos.

Recubrimientos duros.

Desarrollo de nuevos materiales.

Corrosion de materiales.

Nuevas tecnologias para la fabricacién de bien¢slices.

AN N NN

Mineralurgia
Por otra parte la Division de Servicios Técnicopdesalizados, ofrece a la industria asesorias y

servicios relacionados con:

Ensayos no destructivos.
Caracterizacion de materiales.
Analisis de corrosion.

Andlisis de falla de materiales metalicos y no tieid

AN

Inspeccion de Soldadura

2.5 ANTECEDENTES EN GESTION DE LA CALIDAD

CITEMA en cuanto a la calidad se refiere, ha asade varias etapas en la maduracién de su sistema
de calidad. El primer periodo va desde su fundaeidunio del 2002 hasta Diciembre del 2003. A lo
largo de este periodo, la estructura organica @ofaoracién evolucioné hasta consolidarse como una

estructura matricial en la que los proyectos yis&s, unidad de trabajo a través de la cual sergen
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productos en cumplimiento de los requisitos estathds por el cliente, interactian con las divisone

de la empresa, conformando equipos de trabajo diadiplinarios de alto rendimiento, convocados

alrededor del cumplimiento de los objetivos dedzalide la organizacion y especificos del Proyecto.

A partir del aflo 2003, CITEMA inicio la tarea de definir y especificar los
procesos dentro de los proyectos, servicios y de la organizacion para obtener
su Sistema de Gestién de la Calidad. En el afio de 2003 se realizo el proceso
de implementacion de la Norma 1SO 9001:2000, que promueve la adopcién
de un enfoque de organizacion y gestion de la calidad, basado en procesos.
Por lo anterior, la estructura y contenido de este Manual de Gestidon de la
Calidad, esta fundamentada en la identificacion de los procesos necesarios
para el Sistema de Gestion de la Calidad de la Corporacion, su interaccion a
través de la organizacion, los criterios y métodos necesarios para asegurar la
eficaz operacion y control de tales procesos y la documentacion de los

registros respectivos.

El organismo dinamizador del proceso de Gestibrlad€alidad ha sido el Comité de Calidad,
conformado por la Direccién, las coordinacionesadedivisiones Servicios, proyectos y Calidad. Este
Comité se ha encargado de establecer las metaslipdamientos generales del Sistema, permitiendo

decisiones rapidas y su seguimiento por partesiBilzctivas.

2.6 ALCANCE

El alcance del Sistema de Gestion de la Calidadeimgntado cubre la prestacion de servicios
técnicos especializados y proyectos de la Corpimggara la Innovacion Tecnoldgica en Materiales-
CITEMA.

2.7 EXCLUSIONES

De conformidad con la NTC ISO 9000:2000 y el aleadel Sistema de Gestion de Calidad de

CITEMA no aplica exclusién alguna.
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3. CONTROL DEL MANUAL

3.1 REVISION Y APROBACION

La revision y aprobacion de cada uno de los regsisie la Norma ISO 9001:2000, del Manual de
Gestidon de Calidad, se realiza de acuerdo con lidaTal, Revision y Aprobacion de los requisitos
ISO 9001, la cual muestra los requisitos de la Noi®© 9001:2000 y los responsables por su revisién
y aprobacién. La versién original de cada uno dedgjuisitos fue disefiada por las areas y la Divisi
de Calidad.

Para la actualizacién de este manual, se distrilbumgecopia impresa del capitulo o requisito a los
responsables para su verificacién con respect@eatdica real en la Corporacion. Una vez reatizad
la revision respectiva, esta copia se entrega eekponsables de la aprobacién. Los encargadas de |

revision y aprobacion inicial son quienes realilzarevision y aprobacion de las modificaciones.

Tabla 3.1 Revision y Aprobacion de los requisitosSO 9001

REQUISITO DE LA NORMA ISO | RESPONSABLE
9001:2000

POR REVISION POR
APROBACION

4. SISTEMA DE GESTION DE LA | Coordinador de
CALIDAD Divisién de Calidad

a Director Ejecutivo

5. RESPONSABILIDAD DE LA | Coordinador de STE Junta Directiva
DIRECCION Coordinador de Proyectos
Director Ejecutivo

6. GESTION DE LOS RECURSOS Coordinador de STE Junta Directiva
Coordinador de Proyectos

Director Ejecutivo
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7. REALIZACION DEL PRODUCTO Coordinador de STE Director Ejecutivo
Coordinador de Proyectos

Director Ejecutivo

8. MEDICION, ANALISIS Y | Coordinador de Calidad Director Ejecutivo
MEJORA

3.2 DISTRIBUCION

El Manual de Gestion de la Calidad tiene las sigei®copias controladas:

* Un original en la Division de Calidad
¢ Una copia impresa en archivo

e El archivo magnético disponible en la red interadCdTEMA

“Backup” del archivo magnético

A través del correo electrénico interno, la Didiside Calidad envia el mensaje a toda la red de la
Corporacion indicando dénde se puede tener acdeslectura del Manual y en qué estado de revision
se encuentra. El Manual de Gestién de la Calid&d disponible en la carpeta de Calidad de la red
interna de CITEMA. Cuando el cliente solicite @plel Manual de Calidad, ésta le sera entregada,
tales copias no son controladas.

En las oficinas regionales los cambios se realizediante copia impresa de las actualizaciones.

3.3 MODIFICACIONES

La Divisién de Calidad recibe sugerencias de meaiifion del Manual por escrito o solicitud verbal,
éstas se revisan, se aprueban o desaprueban,tandsula modificacion con el responsable del
requisito y/o capitulo respectivo del Manual.

La Division de Calidad, utilizando el correo eléciico interno, envia a toda la red, el mensajeesebr
cambio realizado en determinado requisito, capijtdoen la totalidad del Manual. A las oficinas
regionales, la Divisién de Calidad envia las meodifiones y ésta le devuelve los obsoletos para su
destruccién.
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3.4 ARCHIVO

La dltima versién del Manual de Gestién de la Galidse conserva en la red, con “backup” de

seguridad, copia impresa en la Division de Calidachivo y en las oficinas regionales.

Los capitulos o requisitos del Manual impreso odtsolo desactualizado, del archivo de la
Corporacion, son destruidos por la Divisién de @aliy los de la copia de la Divisién de Calidad,

permaneceran en esta rea como obsoleto.
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4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

4.1 REQUISITOS GENERALES

4.1.1 Procesos del Sistema de Gestién de la Calidad

Tal y como se menciond en el Capitulo 1, Preseiadesde el afio 2003 CITEMA, adelanté la
identificaciéon de los procesos que constituyen suleio de prestacion de servicios, actividad que
culminé en la identificacion de una estructuracatéida de procesos interrelacionados, organizada
jerarquicamente por niveles y orientada, en suidai@d al cumplimiento de los requisitos del clent
lograr un alto nivel de satisfaccion del mismom@gianeamente, generar mejoramiento continuo en la
organizacion y sus proveedores. Este modelo deeposg que constituye el eje central del sistema de
gestién de la calidad de la Corporacion, es dindmittexible, para asegurar una efectiva respudsta

la organizacion a los cambios en su entorno.

El disefio de procesos se realiz6 con los siguientjetivos:

e Asegurar a través de la identificacion e interiélaade los procesos, la implementacion de un
sistema efectivo de gestion de proyectos y sewjicjoe:

- Soporte al Gerente del proyecto y a la Divisionsedevicios, con sus respectivos equipos de
trabajo.

- Genere registros de seguimiento asociados a pscpam facilitar el seguimiento a todas las
instancias.

- Fortalezca la interaccién de la Corporacion frehigiente.

» Formalizar el flujo de informacion existente ertre diferentes procesos de la Corporacion y los
especificos de cada proyecto / Servicio.

e Generar el contexto corporativo de procesos qumitsT la adecuada implementacién de la
norma I1SO 9001:2000.

» Ajustar o definir los procesos necesarios paraueiptimiento de la Politica de Calidad de la

Corporacion, segun los requerimientos de la norma.

El diagrama de procesos muestra la interrelaaifme éos procesos, este diagrama detalla el cantext

dado que contiene los procesos principales que @oenpel sistema, asi:
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* Proceso 1: Planeacion y gestién comercial

e Proceso 2: Gestién Financiera

e Proceso 3: Revisién por la Direccion

* Proceso 4: Proyectos

* Proceso 5: Servicios Técnicos Especializados
e Proceso 6: Compras

e Proceso 7: Recurso Humano

e Proceso 8: Gestién Documental

¢ Proceso 9: Mejora Continua

La figura 1.1, al final de este capitulo, muesttarnterrelacion de estos procesos.
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4.2 REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION

4.2.1 Generalidades
Politica de la Calidad

La Politica de la Calidad de CITEMA - Corporaci@ra la Innovaciéon Tecnoldgica en Materiales, se

ha enunciado de la siguiente forma:

CITEMA es una organizacion comprometida con el perfeacmento de su recurso humano, la
seleccion de proveedores y el mejoramiento contieicsu S.G.C; buscando a través de ello la
optimizacion de sus procesos para la prestaci®edéacios Técnicos Especializados, la realizaceén d
Proyectos y la Creacion y Gestion de conocimienibbeniendo de esta manera la satisfaccion de sus

clientes.

Obijetivos de la Calidad

Los Objetivos de la Calidad son establecidos anemtienpor el Comité de Calidad, se difunden por
medio de reuniones grupales con todo el personaltgavés de la red interna de CITEMA. Su
cumplimiento es informado al Comité de Calidadareuniones trimestralagravés del informe que
presenta la Divisién de Calidad sobre el resul@el@auditorias y encuestas a proyectos y servigios
mediante el informe anual a la Asamblea de Sodwoslalmente, se hace una revisién general al
desempefio del sistema y se hace una revision dgblicniento de los objetivos, con base en el
andlisis de los indicadores consolidados a tragépeatiodo con el fin de determinar si se ha obteni
mejoramiento y las acciones correctivas, prevestivale fortalecimiento del sistema para garantizar

dicho mejoramiento en el siguiente periodo.

A nivel de los procesos especificos de los Progedts objetivos son establecidos por el Gerente de
proyecto y su equipo de trabajo, en funcién deplasiuctos esperados en el proceso de ejecucion
técnica del proyecto. Tales objetivos son compldanas a los objetivos de calidad establecidos para

toda la organizacion y deben contribuir a su cumiginto.

A continuacion se presenta la descripcion generdbsd objetivos de la calidad establecidos por la
Corporacion:
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Satisfaccion del Cliente

Obtener la satisfaccion del cliente respecto dehe® y calidad de los trabajos ejecutados en los
servicios técnicos especializados y/o Proyectofa deeraccion con los miembros del equipo y de la

acciones correctivas y preventivas frente a loblproas detectados, con el fin de:

» Obtener la satisfaccién del cliente como resultddda ejecucién de un servicio

» Obtener alta calificacion del cliente respecto @edtencion recibida por el Gerente del
Proyecto durante su ejecucion.

e Cumplir los requisitos del producto.

* Entregar oportunamente informes y otros productos.

Perfeccionamiento del recurso humano

Incidir en la formacién y actualizacién de nuegtersonal en la implementacion de tecnologia y
conocimiento necesario para la realizacion de mmsservicios técnicos especializados y proyectos,

permitiendo:

» Fomentar la creacién de conocimiento a partir de &xperiencias obtenidas en la realizacion
de servicios técnicos especializados y proyectos.
» Adoptar y adaptar nuevas tecnologias o nuevas roktgths en el desarrollo y produccién del

servicio.

Seleccion de proveedores

Establecer una buena relacién con nuestros prokegdoasada en la confianza y en el trabajo en
equipo, mediante la motivacion y seguimiento péciddle su desempefio, para lograr con ello el

mutuo desarrollo e incremento de la Calidad projeenid por:

» Seleccionar proveedores con un sistema de gest®ncalidad confiable, laboratorios
acreditados o normalizados y/o equipos calibrados.

«  Cumplir los plazos establecidos para la cancelagércuentas con terceros

Sistema de Gestion de la Calidad
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Mejoramiento contindo del Sistema de Gestion deiGadl

Analizar las oportunidades de mejora conjuntamecde nuestro personal, creando las mejores
condiciones para la mejora continua de los procegos dan soporte a los servicios técnicos

especializados prestados y/o proyectos realizaaldsavés de:

= Analizar las oportunidades de mejora
= Cumplir con los planes de calidad de los proyectos

=  Mantener en funcionamiento permanente del Sisten@estion de Calidad de CITEMA

4.2.1 Procesos y Procedimiento del Sistema de Gest ion de la Calidad

El Sistema de Gestiébn de la Calidad de CITEMA esconjunto de procesos, organizados
jerarquicamente y cada vez con mayor detalle, dtevéas de la caracterizacion va mostrando cémo la
informacion se va transformando desde la fuentegria, normalmente suministrada por el cliente
(interno o externo), hasta lograr los productosaléis. El mapa de procesos muestra la interrelacion
entre los procesos. La Matriz de Cumplimiento deRequisitos de la Norma ISO 9001:2000, en el
Anexo A, muestra la articulacion de los procesas epnstituyen el Sistema de Gestion de la Calidad
de CITEMA, con los requisitos de la norma ISO 92000.

Cada procedimiento esencial para el Sistema ded@eaft la Calidad de CITEMA, esta asociado con
un proceso especifico, de esta manera los procadtiosi definen, en un mayor nivel de detalle, la
forma de ejecutar un proceso, en aquellos castsseque se considera que dicho nivel de detalle es

esencial para la comprension del alcance del ppoces

La distribucién de los procesos y procedimientodeysus modificaciones la realiza la Divisién de
Calidad a través de copias controladas impresagly/rmato digital. Si en el desarrollo de los
proyectos se requieren procedimientos particul@ses se elaboran, se establecen y se incluyeh en
Plan de Calidad PDC del proyecto.

4.2.1.4 Planificacién del Sistema de gestion de la  Calidad

Al ser adjudicado un nuevo contrato para el debarde una actividad, la Direccién Ejecutiva
discrimina si su ejecucién corresponde a la Diviglé Proyectos o servicios. En caso de perterecer

la Division de Proyectos, el coordinador le inforrah Gerente de Proyecto para que éste se
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responsabilice del disefio detallado y ejecuciérontrol de los procesos de ejecucion técnica del

proyecto y de los procesos estandar de la Corgoraaplicables al Proyecto, junto con la

administracion y control de los recursos necesgwa lograr la calidad requerida en la ejecuckin d

proyecto. El Gerente del proyecto es responsabieefadorar y mantener actualizado el Plan de
Calidad. En éste se determinan los recursos eniafion necesarios para apoyar la operacion y el
seguimiento de los procesos y asi asegurar laacatidl proyecto. El Plan de Calidad es revisado por
la Divisién de Calidad de la Corporacién, aprobpdoel Gerente del proyecto y presentado al cliente
para sus observaciones. La realizacion de modifinas en los controles o procedimientos del

proyecto implica una nueva version del Plan dedadli

En caso de corresponder a la Division de Serviest discrimina si el tipo de servicio a prestia e

estandarizado o no dentro de la Corporacién, en dasno estarlo la Division de Servicios se
responsabiliza del disefio detallado y ejecuciérontrol de los procesos de ejecucion técnica del
servicio y de establecer los procedimientos, icitras y formatos necesarios para la ejecucion del
mismo y de los procesos estandar de la Corporagiicables al servicio, junto con la administracion

y control de los recursos necesarios para logreelldad requerida en la ejecucion del mismo.

4.2.2 Manual de Calidad

El Sistema de Gestién de Calidad de CITEMA, estérado y desarrollado por una base documental

de cinco niveles asi:

« Nivel 1: Manual de Gestién de la Calidad. ContiEnBolitica de Calidad, los objetivos de la

calidad y la descripcion general del Sistema ddi@ede la Calidad de la Corporacion.

« Nivel 2: Plan de Calidad. Corresponde al documenia del desarrollo de cada uno de los
proyectos y de los servicios en general, conti@seprocesos, procedimientos y controles
para asegurar la realizacién del proyecto o servon eficacia. En el Plan de Calidad se
plantea la manera de cumplir en el proyecto o sierdion cada uno de los requisitos de la
Norma ISO 9001:2000. Los Planes de Calidad de togeptos se realizan siguiendo los

lineamientos del instructivo “SGC-INS-005 Elabodecde un Plan de Calidad”.

* Nivel 3:
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- Proceso: “Conjunto de actividades mutuamentaciehadas o que interactian, las cuales

transforman elementos de entrada en resultadoseleosentos de entrada a un proceso son
generalmente salidas de otros procesos”. Parartgsigitos del Sistema de Gestion de la
Calidad de la Corporacion, los procesos se harifidao en dos categorias: Los aplicados de
manera estandarizada en la Corporacidtracesos CITEMAY los definidos especificamente

para cada ProyectBrocesos de Proyecto.

Los procesos del Proyecto interactian en determépdntos, con los procesos de la Corporacion, los
cuales soportan la ejecucion de los procesos digagan del producto (Procesos del Proyecto) y

realizan su seguimiento y control.

- Procedimiento: “Forma especificada para llevar &ocana actividad o un proceso”. Un
procedimiento es el menor nivel al que se puedéiddh ejecucion de un proceso. Los
procedimientos estandar, son aquellos que dethllajecucién de un proceso del Sistema de
Gestién de Calidad de la Corporacién, también exigirocedimientos desarrollados en la
ejecucion de un determinado proyecto y que, par caracteristicas, pueden volver a ser

utilizados en la ejecucién de proyectos similares.

* Nivel 4: Instructivo. Es la explicacion en formatallada de cémo debe realizarse una
actividad especifica. En CITEMA, existen instruoivcomo el “SGC-INS-003 Memorias de

Reunioén”.

« Nivel 5: Registro. “Documento que presenta resolambtenidos o proporciona evidencia de
actividades desempefnadas”. Por ejemplo la evideteita realizaciébn de reuniones vy el
cumplimiento con el procedimiento estipulado sanrfeemorias de reunion diligenciadas en
el “SGC-INS-003 Memorias de Reunion”.

4.2.3 Control de los Documentos

Los documentos que se controlan en CITEMA, son:

« Documentos del Sistema de Gestion de la Calidadndftuctivo para el control de estos
documentos es el “SGC-INS-007 Instructivo para ahejo de los documentos de calidad”.

En este instructivo se establecen las instanciagwsion y aprobaciéon de los documentos
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del Sistema de Gestion de la Calidad antes de midGeny de sus modificaciones, e incluye la

identificacién y distribucion de los documentod ynanejo de los obsoletos.

* Documento técnicos elaborados en CITEMA, en caadadelos proyectos y servicios: En
archivo se mantienen los informes enviados al ®iezn version final y el responsable por la
revisién de estos documentos y de sus modificasiaseel especialista del area respectiva
involucrado en dicho proyecto o servicio y porpacdacion es el Coordinador de Proyecto y
el Coordinador de Servicios, respectivamente. §isteo de la revision y aprobacion de los
documentos se consigna en la tabla de controligiéevde cada documento. El registro de la
revision y aprobacién de los documentos se conggrel “SGC-FOR-005 Hoja de autores y

responsables”.

Para evitar la utilizacion de documentos obsolgtosinvalidos, se mantiene para cada uno de los
proyectos y servicios un listado maestro en el saablentifica el estado de actualizacion vigerge d

los documentos generados en el transcurso delgimye

Al realizar cambios a un documento, la version cdesdizada de archivo se elimina, previa
autorizacién del Coordinador de Proyectos o Coaudiin de servicios, de acuerdo con el documento,
lo cual queda registrado en el “SGC-FOR-004 Elimifia de documentos obsoletos”.

Los documentos técnicos realizados en la Corpara@décontrolan a través del procedimiento “SGC-

PRO-003 Control de documentos técnicos”.

. Documentos externos suministrados por el clientet E€TEMA, los documentos
suministrados por el cliente hacen referenciaauhentos, planos e informacion digital necesaria

para el desarrollo del proyecto o servicio.

El Gerente del proyecto y el Coordinador de sewgickon los responsables por establecer el
almacenamiento y mantenimiento del producto sutne por el cliente en el proyecto respectivo.
El procedimiento para el control de estos docunse® el “SGC-PRO-009 Control del Producto

Suministrado por el Cliente”.

Normas técnicas aplicables a los proyectos y atéasicas de CITEMA: El control de estos
documentos se realiza con el instructivo “SGC-IN8-0Onstructivo para el manejo de las normas

técnicas”.
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4.2.4 Control de los Registros

Se cuenta con el instructivo “SGC-INS-011 Cont®llaks registros de calidad”, que permite asegurar
la identificacién, almacenamiento, proteccion, psgacion, tiempo de retencién y disposicion de los
registros de calidad. Como parte del instructiwté €l Listado Maestro de los Registros de Calidhd,
cual relaciona tanto los registros de calidad spwadientes a los diferentes procedimientos estdnda
del Sistema de Gestion de la Calidad de la Corgiracomo aquellos registros adicionales necesarios
para estimar los indicadores de cumplimiento deljstivos de la calidad.

Se conservan registros de calidad para demostreoriformidad con los requisitos y la operacién
eficaz del Sistema de Gestion de la Calidad. B=tgistros son legibles, facilmente identificables y

recuperables.
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Planeacién y Gestion Comercial Revisidén por la direccion
Gestion Financiera

Compras Proyectos
Servicios Técnicos
Especializados

Gestiéon Documenta Meiora continGia
Gestion de Recursos Humanos
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5. RESPONSABILIDADES DE LA DIRECCION

5.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION

La Direccion de CITEMA, evidencia el compromiso ceindesarrollo e implementacion del Sistema de

Gestion de Calidad y su mejoramiento contintoé@sale:

=  Comunicacion al personal de la Corporacion de lpoitancia de satisfacer tanto los requisitos del
cliente como los legales y reglamentarios, a traeks reuniones de Comité Técnico, citas a Gesent
de Proyecto al Comité de Calidad, reuniones dajwatbel coordinador de proyectos con el Gerente y

equipo del Proyecto, entre otros.

= Establecimiento de la politica de la calidad yatedbjetivos de la calidad.

= Revision periddica del Sistema de Gestion de la&al

= Revisién y actualizacion del modelo de procesossgperta el Sistema de Gestién de la Calidad.

= Disponibilidad de recursos para que se puedan tajetas proyectos bajo los parametros de disefio
establecidos y se puedan asignar los recursosargxepara que los procesos de Gestién documental y

mejora continla, puedan ejecutar sus actividades.

5.2 ENFOQUE AL CLIENTE

Todo el Sistema de Gestion de la Calidad de CITERWA enfocado a la satisfaccion del cliente. Dé&sde
identificacion de las necesidades del cliente pkas en los Términos de Referencia u érdenesdeice
la interpretacién y el analisis de las mismas sefpectiva elaboracion de la propuesta, hastagelmiEnto
para asegurarse de cumplir con tales requisit@syen ha sido adjudicado el contrato o servicio tyavés de

toda su ejecucion.

El flujo de informacion, que establece las intei@oes entre los procesos del Sistema de Gestidia de
Calidad y los procesos de control antes de laditdén del producto, fueron estructurados para gie e
enfoque hacia el cliente permanezca a través dedacion de todos y cada uno de los procesosistelh&
de Gestion de la Calidad.
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Siguiendo las directrices de la Norma I1SO 9001:208l0cumplimiento de los requisitos del producto

establecidos por el cliente, aunque es una de ddasnadeseables, en ocasiones no asegura por sb Haism
satisfaccion del cliente. Por lo tanto, se realipariddicamente encuestas que permiten apreciagdjr ia
satisfaccion del cliente. El objetivo de tales erstas es establecer la percepcion del cliente gjelelitor del
proyecto / servicio sobre el servicio prestado,resistando al cliente, al Gerente del proyecto y a
profesionales que intervienen en el proyecto (esasd de proyectos) y con base en los resultadmsrsn

las medidas correctivas o preventivas con el pitipde aumentar la satisfaccion del cliente.

5.3 POLITICA DE LA CALIDAD

La politica de calidad sera revisada anualmenteep@omité de Calidad para su continua adecuatian.
Politica de Calidad se difunde por medio de layesh seminarios y charlas tanto a nivel generalade
Corporacion, como en el desarrollo de los proyedtasPolitica de la Calidad de CITEMA, se ha enadoci

de la siguiente forma:

CITEMA es una organizacién comprometida con el perfeacbento de su recurso humano, la seleccién de
proveedores y el mejoramiento continuo de su S.BuUSrcando a través de ello la optimizacién de sus
procesos para la prestacion de Servicios Técnispsdializados, la realizacién de Proyectos y ladém y
Gestién de conocimiento, obteniendo de esta maaeatisfaccion de sus clientes.

5.4 PLANIFICACION
5.4.10bjetivos de la Calidad

Clasificacion de los objetivos de la calidad

Los objetivos de calidad establecidos fueron étzdbs segun las siguientes categorias, ya prelssnéa el

numeral 4.1.2.1 de este Manual:

Satisfaccion del Cliente

Obtener la satisfaccion del cliente respecto dahee y calidad de los trabajos ejecutados en lvsciEes
técnicos especializados y/o Proyectos, de la iotéfa con los miembros del equipo y de las acciones

correctivas y preventivas frente a los problemasatados, con el fin de:

« Obtener la satisfaccién del cliente como resultddda ejecucién de un servicio
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» Obtener alta calificacion del cliente respecto deatencién recibida por el Gerente del Proyecto

durante su ejecucion.
e Cumplir los requisitos del producto.

« Entregar oportunamente informes y otros productos.

Perfeccionamiento del recurso humano

Incidir en la formacion y actualizacién de nuespersonal en la implementacién de tecnologia y
conocimiento necesario para la realizacion de mestservicios técnicos especializados y proyectos,

permitiendo:

« Fomentar la creacion de conocimiento a partir de kxperiencias obtenidas en la realizacion de
servicios técnicos especializados y proyectos.
+ Adoptar y adaptar nuevas tecnologias o nuevas rokigths en el desarrollo y produccion del

servicio.

Seleccién de proveedores

Establecer una buena relacion con nuestros proxegdoasada en la confianza y en el trabajo erpegui
mediante la motivacién y seguimiento periddico delesempefio, para lograr con ello el mutuo desarol

incremento de la Calidad propendiendo por:

» Seleccionar proveedores con un sistema de gestdéealidad confiable, laboratorios acreditados o
normalizados y/o equipos calibrados.

«  Cumplir los plazos establecidos para la cancelaaércuentas con terceros

Mejoramiento continlo del Sistema de Gestion deiGadl

Analizar las oportunidades de mejora conjuntameate nuestro personal, creando las mejores cond@son
para la mejora continua de los procesos que darodepa los servicios técnicos especializados st

ylo proyectos realizadpsa través de:

= Analizar las oportunidades de mejora
= Cumplir con los planes de calidad de los proyectos
= Mantener en funcionamiento permanente del Sisten@astion de Calidad de CITEMA
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5.4.1.1Medicion de cumplimiento de objetivos.

Se definieron dos categorias de indicadores padécie de cumplimiento de los objetivos de la cadid

Indicadores de seguimiento

Se utilizan para monitorear la gestion del procesediante andlisis comparativos a través del tiergpho
analisis de las causas de sus variaciones invotaota aspectos de gestion interna de los procesos

aspectos estratégicos del entorno de la Corparacio

Indicadores meta

Se utiliza para establecer el grado de proximidadod resultados de la gestion del proceso a la met
establecida por la organizacion, con el fin deagi@ar su desempefio hacia el 6ptimo deseado.gbinasd
casos, la Corporacion establece margenes aceptiblagiesviacion sobre la meta del indicador.

5.4.1.2 Responsabilidad en el manejo de los registr  os

El Sistema de Gestion de la Calidad ha establdagloesponsabilidades en el manejo de los regigties
soportan la medicién del cumplimiento de los obftide la calidad, tanto para la recoleccion coara gl

procesamiento y el andlisis de los mismos.

5.4.1.3 Periodicidad del seguimiento al cumplimient o de objetivos

Cada objetivo de la calidad tiene preestablecida gbcsistema una periodicidad para el analisis we s

cumplimiento, con el fin de generar informaciémaenera regular sobre el desempefio del sistema.

En la revisién anual del Sistema de Gestion dedkdéd, la Direccién analiza el comportamiento de |
indicadores estimados, con base en las estadisticaslidadas de desempefio del sistema generadés po

Division de Calidad. De este analisis se obtienglesiones sobre el alcance del mejoramiento adeni

Uno de los resultados de este andlisis es lacadifin o modificacién de los objetivos de calidadeosus
metas y/o de los indicadores para estimar su curigglio. Para esta actualizacion se tienen en cueata
solamente los resultados obtenidos al interior aleCbrporacién, sino las condiciones particulareks de

mercado, el comportamiento de los clientes realpstgnciales, y otros aspectos estratégicos queéepue
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afectar el contexto en el que se generara la peaftudel servicio de la Corporacién en el siguigrggodo.

Lo anterior, con el fin de determinar objetivos cididad y metas de cumplimientos que estimulen el
mejoramiento, pero que también reflejen las condies cambiantes del entorno, esto es, que sedstagal

En esa misma linea, se realizaran revisiones nisfae al sistema si surgen eventos que asi loitamer

5.5 RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

5.5.1 Responsabilidad y Autoridad

CITEMA esta conformada como una organizacion fumgioque tiene base en una organizacién matricial u
horizontal basada en los proyectos / serviciosrdgdklos. Esta estructura organizacional matripgimite

establecer la responsabilidad y autoridad dentia deganizacion.

La estructura denominada funcional (Ver Figura ,5qlje aparece al final de este capitulo, presesta |
divisiones con que cuenta la organizacion. La degaion cuenta con tres divisiones: Division deypitos,
Division de Servicios Técnicos Especializados iasion de Gestion de Calidad. Desde el punto id&av
de la revision, seguimiento y control al SistemaG#stion de Calidad, las tres Divisiones y la Oiréc

actGan integradamente.

La Direccion cuenta con un staff o soporte adnmatisto el cual se encuentra a cargo de los Recursos
Financieros y Recursos Humanos. La Divisién dg/&ims cuenta con cuatro areas en las que deaastoll
actividad: Diagnéstico y control de corrosion, tridad de Equipos, Desarrollo y Aplicacién de Nuevo
Materiales y Mineralurgia; La Divisién de Servicidgcnicos Especializados cuenta con el soporte lpara
prestacion de servicios Técnicos Especializades tabmo analisis de falla, Caracterizacion de riaddsy
entre otros. La Divisién de Gestion de Calidaehdia su cargo lo que es la gestion documentaimejara

continua del sistema.

En la organizacién matricial Figura 5.2, que aparm@cfinal de este capitulo, se presenta la célasica del
funcionamiento de la Organizacion, Rtoyecto yb el Servicio En esta estructura las columnas estan
constituidas por las diferentes areas pertenesienteada division y las filas por los Proyectoewvisios
técnicos especializados que en ella se desarrtdsrtuales toman recursos de la Direccion de dousmn

sus necesidades. Esta estructura garantiza laendepcia y autonomia de los proyectos y servidis,
aplicacién de soluciones innovadoras y la continapitalizacion de la experiencia. Cada proyecto y/o
servicio tiene autonomia tanto en sus decisiomasocpresupuestalmente. Sin embargo en el casosde lo

proyectos, decisiones trascendentales dadas pestafio de Pérdidas y Ganancias (P y G) del prgyecto
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tamafio del proyecto y otras variables caracteasstidel proyecto son consultadas con la Division de

Proyectos y la Direccién. Adicionalmente, el prdgecio tiene autonomia para la contratacién de
profesionales, ya que de requerirse algin recursmaho la contratacién se coordina con soporte

administrativo.

Las principales responsabilidades por funcion erdanizacion de la Corporacion son:

Establece las bases de la organizacion incluyendo los entes de
gestion y sus responsabilidades. Cumple con las funciones
establecidas por la Ley y los Estatutos para el tipo de

Asamblea  Generall o qanizaciones (Entidad sin Animo de Lucro).

de Socios .Se reline por lo menos una vez al afo, en los wanees meses del afio, para
aprobar el Balance Contable y observar las dimsdrde la organizacion, asi como
para elegir los diferentes organismos que la rigen.
Tiene las responsabilidades y funciones establecidas por la Ley
y los estatutos.
Designa al Director.
Crea los cargos que considere necesarios para ezl funcionamiento de la
Corporacion.
Autoriza al Director Ejecutivo para celebrar o #ewa cabo los actos o contratos|en
los casos previstos en los estatutos.

Junta Directiva Sirve de cuerpo consultivo de la Direccién Ejeautien cuanto al manejo |y

administracién de la Corporacion y sobre los planesogramas a desarrollarse en la
misma.
Imparte a la Direccion Ejecutiva las instruccionesgntaciones y 6rdenes que
juzgue convenientes.
Se relne por lo menos una vez en el semestre.ctas s registran en el Libro de
Actas de la Junta Directiva, el cual esta registertila Camara de Comercio.

Establece directrices para el mercadeo de la Cacjtor.

_ Se asegura, a través del seguimiento de los infodeda Direccion Ejecutiva, que
Presidente de Ia o ] o
o las determinaciones y recomendaciones de la Asamybtie la Junta directiva sean
Junta Directiva ] ) » ) ) » ]
tenidas en cuenta por la Direccion Ejecutiva d€dmporacion e interpreta estas
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directivas para asesorar a la Direccion Ejecutiva |l& toma de decisiongs

permanente sobre los diferentes aspectos de mergatieeccion de la Corporacion.

Las principales responsabilidades de la DirecciéciEiva son:
Coordinar entre las divisiones la ejecucion de fasciones, actividades Yy
responsabilidades asignadas por la Asamblea y Durgtetiva.
Asegurar a través de la ejecucion y control deptosesos del sistema de Gestién| de
la Calidad y de la revision por la direccién aletapefio del mismo, la implantacign
Direccion Ejecutiva | de los procedimientos e instructivos del sistema.

Responder por el mercadeo de los diferentes seswvilg la Corporacion.
Tomar las medidas necesarias para solucionar lmslgmas evidenciados en las
encuestas de satisfaccion y auditorias de calidaccgmpeten a la Direccion.
Responder por los compromisos establecidos enféam® de servicio 0 propuestas

de la Corporacion.

Se asegura de la implantacion de los procedimienmtinstructivos del Sistema de
Gestion de la Calidad.
Se asegura que los proyectos conozcan y apliqeendemas, procedimientos|e
instructivos establecidos en la Corporacion.

Coordinador de
Toma las medidas necesarias para solucionar |ddepnas evidenciados en las
Proyectos encuestas de satisfaccion y auditorias de calidaa prevenir que se presenten|no
conformidades relacionadas con el servicio y dkB8ia de Gestion de la Calidad.
Revisa y aprueba ofertas de servicio o propuesties Gorporacion.
Se asegura de la implantacion de los procedimiemtimstructivos del Sistema de
Gestion de la Calidad que apliquen a la prestadénlos Servicios Técnicas
Coordinador de | Especializados.

Servicios Técnicos Toma las medidas necesarias para solucionar Iddepnas evidenciados en las
Especializados encuestas de satisfaccion y auditorias de calidaa prevenir que se presenten|no
conformidades relacionadas con el servicio y dk8ia de Gestion de la Calidad.

Revisa y aprueba ofertas de servicio de la Corpirac

Estd conformado por el Director Ejecutivo, el Caoador de Proyectos, ¢

154

Coordinador de Servicios Técnicos Especializadb§,oerdinador de Calidad y ¢
Comité de Calidad | asesor del Comité de Calidad, si es el caso.
Se asegura del cumplimiento de los objetivos deladly de la implantacion del

Sistema de Gestién de la Calidad.
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Se asegura de la adopcion de medidas para la @oldel las no conformidades
presentadas en el informe de la Division de Calidad

Revisa los informes presentados por la DivisioiCdkdad.
Estudia, analiza, toma decisiones y coordina ldizemadén de las actividades |y
acciones necesarias para el cumplimiento de Idblestdo en el Manual de Gestion
de la Calidad.

Se reline por lo menos una vez en el bimestre.

Dependiendo de la necesidad, el Comité de Calidachca un asesor quien podra
ser requerido para hacer aportes sobre algunsdigoientes temas:
Asesor del Comité| Asesorias a la Division de Calidad en la implaidtagi seguimiento del Sistema ge
de Calidad Gestion de la Calidad.

Orientar y recomendar acciones a tomar en el Caiteit@alidad.

Orientar y recomendar sobre aspectos especificoalidad.

Este comité esta conformado por el Director Ejeoutel Coordinador de Proyectos
y el Coordinador de Servicios Técnicos Especiatizad
Recopila la informacién de cada uno de los sectimdsstriales areas de |a
» corporacion y establece los mercados potencialeslpaisma.
Comité de ] . ) 3
Estrecha las relaciones de la Corporacion condo®ees de interés.
Mercadeo _ . . . )
Recomienda a las Directivas de la Corporacion skebpelitica a seguir de acuerdo
con las tendencias de los sectores.

Determina en qué proyectos futuros la Corporagenetinterés.

Realiza el seguimiento de las propuestas hastdjsdieacion

Responde por la aplicacion de las normas, instegty procedimientos en Igs
cuales interviene, de acuerdo con el servicioRlat de Calidad del Proyecto.
Mantiene actualizada su hoja de vida, modificAndalda vez que realice un curso o
seminario de actualizacion, inicie o finalice uroymcto en el cual se encuenire
] _ . | trabajando o cambien aspectos de los consignadasheia de vida.
Profesional, Técnico| ) ] )
Diligencia y entrega la hoja de tiempo.
o0 Empleado ) ) ] ) ] )
Se compromete y realiza acciones concretas panajetamiento continuo propio y
de la Corporacion.

Responde por su trabajo, desarrollando una labecuadla en cada uno de los

Uy

proyectos donde participa, actualizando sus corientss y mejorando lo

procedimientos y metodologias aplicadas.
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5.5.2 Representante de la Direccion

El Comité de Calidad design6 al Coordinador dedaadlicon responsabilidad y autoridad para asegunaese
se establezcan, implementen y mantengan los poces@sarios para el Sistema de Gestion de laadalid
informe al Comité de Calidad el desempefio y mej@ato de dicho sistema y se asegure que se promueva

la toma de conciencia de los requisitos del clientéoda la Corporacion.

En cada uno de los proyectos y servicios el Gereefeproyecto y el Ingeniero Asesor encargado,
respectivamente, son los responsables por el ¢aparativo de la Calidad (mediante la implantaaith
Plan de Calidad del proyecto, en el caso de progectmediante el continuo seguimiento y verificaaite
los ensayos de laboratorio que comprenden el $égnea el caso de servicios), el cual es revisamolg

Division de Calidad y aprobado por el Director HEij@m.

5.5.3 Comunicacién Interna

Los mecanismos de comunicacion interna de la Cagum se han determinado de manera que promueva un

alto nivel de interaccion, dentro de parametrosfilgencia y efectividad, asi:

Canales Formales de Comunicacion:
Reuniones de los Comités ya descritos en numesdl 8e esta seccién, dejando como registros lasonesn
de reunién correspondientes.

Reuniones de Capacitacion, divulgacion y entrenatmie

Canales Informales de Comunicacion:

Comunicacion via la red interna de la Corporacpiara el personal local y via Internet para el gpeabk
asignado a la ejecucion de proyectos en las difesesedes.

Reuniones de trabajo entre los equipos de proyectervicio y/o entre estos y el nivel Directivo lde
Corporacion.

La tabla 5.1 muestra el Esquema de Comunicaciamesnas Criticas del Sistema, que aplica para la

Corporacion.
5.6 REVISION DE LA DIRECCION

5.6.1 Generalidades
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La Direccion, entendida como el nivel Directivo ldeCorporacion conformado por el Director Ejecutivo

los coordinadores de las divisiones revisa ekB8iatde Gestién de la Calidad, por lo menos senrestte,
a través de los informes presentados por la Divisié Calidad en las reuniones de Comité de Calidad,
dejando registro de la reunion realizada. Anualmeat Division de Calidad realiza un informe cordadlo
de desemperio del sistema, el cual es present&mnité de Calidad para una revisién integral dstesna.

Igualmente este informe se presenta a la Asamleear@l de Socios.

5.6.2 Informacion para la Revision

La informacién para las revisiones trimestralesSistema de Gestion de la Calidad por parte delitGéate
Calidad, incluye, uno o varios de los siguientegeats: resultados de las auditorias, resultadolgle
encuestas de satisfaccion al cliente, el desempefims procesos y conformidad del producto,stldo de

las acciones correctivas y preventivas, las acsialgeseguimiento de revisiones previas realizadazlp
Comité de Calidad, los cambios que podrian afeetaiSistema de Gestion de la Calidad y las
recomendaciones para la mejora. Esta informaciépenmtliendo de los temas preestablecidos a tratar, |
presenta la Divisién de Calidad en los informeséstrales. Para la revision anual, se incluye méaion

consolidada de cada uno de los temas anterione®l dim de analizar de manera integral el Sistema.

5.6.3 Resultados de Revision

Los resultados de la revision del Sistema de Gest#la Calidad quedan consignados en las menugias
reunion del Comité de Calidad e incluyen las deniss y acciones relacionadas con la mejora dadacet
el Sistema de Gestion de la Calidad y de sus poecés mejora del producto en relacion con los isps

del cliente y las necesidades de recursos.
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Asamblea General

Junta Directiva

Director Ejecutivo

Comité Mercadeo

Soporte Administrativo

Comité Técnico

Comité Calidad

Proyectos

Gestion de calidad Servicios Técnicos

Especializados

Figura 5.1. Organigrama Funcional CITEMA
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Servicios Técnicos
Especializados

Analisis de Falla Caracterizacion de Calificacion de Otros
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Figura 5.2 Diagrama Matricial de Servicios Técnico&specializados de CITEMA
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Proyectos

Integridad de Equipos Diagnostico y control Desarrollo y aplicacion Mineralurgia
de corrosion de nuevos materiales
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Figura 5.3 Diagrama Matricial de Proyectos CITEMA
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Tabla 5.1 Esquema de Comunicaciones Internas Critas

CARGOS
[%]
3 3
] g S 3
k! 8 g g & 5
PROCESOS « =} o o} > w o o 3 It
> o] (0] Q o [ O] > iy © Q
& 3 s S @ n ° G ° £ 2 S
9] [} [} R ] ] =) c S » © O 0
= k] ° = o a [a) ] 3 o = = =
[a) O O N s = X X . O £ c 9] g 2 =
© = = = 8 5 ° ° T8 [T 5] = o £ L
= £ £ £ o 2 S S S = () o £ [ o E =
5 S) S) o = 9 Q Q o ® D o 3 =) o © ]
=) o o O a o o O O ) -~ T £ n < <
Planeacion Y Gestion
. A R R R AR R R R R R R R R
Comercial
Revision por la Direccion| A | | | AR | | | | | I |
Gestion Financiera | | | | AR RI RI RI AR | I
Proyectos | | | | A AR RI | | R | R
Servicios Técnicos RI
o | | | | A | AR | | R | R
Especializados
Compras | | | | A RI RI RI AR | |
Recurso Humano | | | | A RI RI RI AR | | |
Mejora Continua R R R R R R R AR R R R R R
Gestion Documental R R R R R R R AR R R R R R

A = Responsable por resultados del proceso
R = Responsable de la Ejecucion de las tareas debpeso
| = Informado de la mision del proceso, pero no tom parte activa en él.
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6. GESTION DE LOS RECURSOS

6.1 Provision de Recursos

Los recursos para realizar cada uno de los prayegtservicios en la Corporacion, se encuentran
especificados desde los Términos de Referencidanale servicio y se precisan en la propuestaizacidn.

Una vez adjudicada la propuesta/ cotizacién y eitrato, el Gerente del proyecto y el coordinador de
servicios, respectivamente, asignan las persongé@nsel compromiso establecido con el cliente, y

cumpliendo con los procesos de Gestion de Rectitsomnos y Compras establecidos por la Corporacion.

A nivel de la Organizacion, la Direccién designancoRepresentante de la Direccion, a la Division de
Calidad, quien lidera el seguimiento del SistemaGastion de la Calidad, coordina la realizacion de
auditorias y encuestas de satisfaccion al clientage recomendaciones al Comité de Calidad respiecto
ajustes al sistema. (Una descripcion mas detatlatalcance de sus responsabilidades, puede carssuén

el numeral 5.5.1 de este Manual).

Igualmente, la organizacion asigna un auditor dalad para cada proyecto y personal de soporte a la
Division de Calidad, para asegurar la provisidnret®uirsos necesarios para el desempefio y moniteteo d

Sistema.

6.2 RECURSOS HUMANQOS

6.2.1 Generalidades

Los recursos necesarios para implementar y mantn8istema de Gestién de la Calidad y mejorar
continuamente su eficacia en los proyectos / sesvison definidos por el Gerente del proyecto y el
Coordinador de Servicios.

Los auditores internos de calidad son asignadotafoivision de Calidad.

El entrenamiento es una instruccién sistematiagggarozada y racional de la ejecucion de actividalleante
la realizacion de un proyecto/ servicio o de lasvigades rutinarias. Las necesidades de entremamnde
personal se detectan durante la etapa de disefrajecto / servicio, siendo identificadas por @erentes
de Proyecto o por el coordinador de servicios,pgeson los responsables de determinar la accéguar,
para que todo el personal cuente con el entren&mieguerido para el desempefio de sus funciondsoden

del proyecto / servicio a desarrollar.
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6.2.2 Competencia, Toma de Conciencia y Formacion

Las necesidades de capacitacion y formacion sau emayoria establecidas por el mercado. En losnésm
de Referencia y licitaciones se establece el parsequerido para desarrollar los diferentes primgede
acuerdo con esto o0 con los mercados potencialles enales se querra penetrar se establece laiteap@t y
nivel de educacién del recurso humano. Los requentos de entrenamiento en aspectos especificas de

proyecto/servicio, se realizan dentro de éstegstablecen en el Plan de Calidad respectivo.

De acuerdo con las necesidades internas de la oo, la Direccién Ejecutiva propone cursos, samos
0 especializaciones para ser tomados por una Eesgnupo. La capacitacién en temas de calidadde la
calificacion de auditores internos se planea inv@indo diversos Divisiones de la Corporacion, ddinale
tener auditores calificados para asegurar queuldisogias internas en los proyectos las realicatitaxes que

no trabajen en el proyecto y puedan tener la inigladad requerida.

De manera especifica, la competencia de un prof@sio empleado de la Corporacion se establece al

comparar su perfil con los requerimientos de:

e Los clientes a través de los Términos de Refererima Términos de Referencia establecen
claramente las competencias, perfiles o experieqoéé deben tener las personas incluidas en la
oferta y que participaran en la ejecucién del pctyeSi los Términos de Referencia no establecen
condiciones, éstas las establece el Gerente delegm en el SGC-FOR-033. "Solicitud de
contratacion de personal”, o en la solicitud veddaloordinador de proyectos para la asignacion de
un profesional. El coordinador de proyectos reaffarme de programacién de personal, de acuerdo
con estas asignaciones y lo entrega para revisitin Rireccién Ejecutiva. Cuando el personal
existente en la Corporacion no cuenta con las ctanpias requeridas, se procede a la contratacion
de acuerdo con el procedimiento SGC-PRO-016 “Rémigmto, seleccion y contratacion de

personal”.

e Del cargo cuando este pertenezca a la estructa@ofal de la corporacion. Cuando el personal
existente en la Corporacién no cuenta con las ctanpias requeridas para el cargo, se procede a la
contratacion de acuerdo con el procedimiento SGO-BR6 “Requerimiento, seleccién y

contratacion de personal”.
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Las acciones tomadas (contratacion de personad) gegterminar la competencia del personal, se eealiz

través del cumplimiento de procedimiento SGC-PR®-0Requerimiento, seleccién y contratacion de

personal” y la aceptacién del profesional comoepdet cliente, en el caso de proyectos.

Es responsabilidad de cada profesional el manteretsializado en los temas de su area de conotimken
profesional propone los cursos que sirvan pardirtab que complementen su capacitacion integrabsy |
coordinadores respectivos son los responsables dprbbacion dependiendo del interés especificta de
Corporacion, de la proyeccion del profesional eta gsde la Entidad que ofrece la capacitacion. &n |
Corporacion son aceptadas Entidades tales comoiaksmtes Profesionales, Universidades de reconocido
prestigio y Entidades de Educacion Continuada m@udas. La seleccion de las Entidades se realiza en
funcion de su prestigio general como Entidad edvecgtde su reconocimiento en el area especifijetole

la capacitacion. Los registros de las entidadescsieinadas y la capacitacién aprobada se mantieméa

Direccion Ejecutiva.

Es responsabilidad igualmente de cada profesionial guien haya realizado el curso o seminario hzdua

su hoja de vida y entregar copia del certificad@iolblo a la secretaria administrativa.

El aseguramiento de que el personal es consciertepertinencia e importancia de sus actividadesaliza

a través del cumplimiento del procedimiento SGC-RR® “Evaluacion del desempefio para profesionales,
técnicos y/o secretarias”, con el registro en eCF®R-037 “Evaluacién de desempefio de profesiohales

SGC-FOR-038 “Evaluacion de desempefio de secrétaB&C-FOR-039 “Evaluacion de desempefio de

técnicos”, en el cual se miden los siguientes fasto

Factores técnicos: conocimiento conceptual y maxejoherramientas tecnoldgicas para desarrollar sus
actividades.

Factores administrativos y directivos: calidad,oinfes y reportes, requerimientos administrativos y
capacidad directiva.

Factores Comerciales: representacion de la Corgoraporomocion ante clientes potenciales y sattséec

del cliente con respecto al evaluado.

Factores Personales: actitud de aprendizaje (dispospara aprender nuevos conceptos y técnicas en
beneficio de la actividad), flexibilidad (capacidgdra cambiar de marcos de referencia, tedricos y
situacionales), nivel de compromiso con el tral@sfuerzo en el logro de metas para que el grupo de

proyecto y la Corporacion cumplan con su misiénug goliticas de calidad y seguridad industrial),
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capacitacion y actualizacion (asistencia a senusadursos programados, postgrados e interés etemease

actualizado) y trabajo en equipo.

Resultados de los trabajos: con respecto a cungritmiy a la satisfaccion del cliente.

Los registros que se mantienen en la Corporacinmegpecto a competencia y formacién son:
Base de datos con hojas de vida del personaluytde<incluyen competencias y experiencia.

Bases de datos con los cursos y seminarios qpetasnas realizan durante el afio.

6.3 INFRAESTRUCTURA

CITEMA, proporciona y mantiene la infraestructuecesaria para lograr la conformidad con los reipsisi
del producto, incluyendo cuando sea aplicable éspde trabajo y servicios asociados, equipo pasa lo

procesos (tanto hardware como software) y sewvidgapoyo.

Lo anterior se ve reflejado en los procesos ekBiatde Gestién de la Calidad, en el dia a dia meedia
gestiébn y administracion de la Infraestructura sada para la generacion del servicio a que esta

comprometida la Corporacion.

6.4 AMBIENTE DE TRABAJO

El plan de capacitacion y entrenamiento, el sistdenavaluacion de desempefio, las actividades déadas
por los Empleados y la asignacién de responsabésldentro de los proyectos/ servicios desarralado la
Corporacion, constituyen los soportes principakes pnantener el ambiente de trabajo necesariolqgna

la conformidad con los requisitos del producto.

Aplicando conceptos modernos de incentivar la afitiencia, asumir retos mediante delegacién efacyi
apoyo del nivel directivo, el personal de la Cogoidn es estimulado para asumir, bajo parametros de
calidad, niveles crecientes de responsabilidad igeexia técnica. Asi, de manera tanto individuahco
colectiva, se fortalece la capacidad de respuesta @orporacion a las condiciones cambiantes ritetmo,

manteniendo su vigencia y ofreciendo cada vez mejpmas amplios servicios.

Sistema de Gestion de la Calidad
CITEMA



Cdédigo: SGC-MAN-001-00 Version: 0

MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

CORPORACION PARA LA INNOVACION TECNOLOGICA EN MATER\LES

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

7.1 Planificacion de la realizacion del producto

Se planifican y desarrollan los procesos neces@adoa la realizacion del producto tanto en el Fsoade
Planeacién y Gestibn Comercial, proceso de ProgegtProceso de Servicios Técnicos Especializados,
como en cada uno de los servicios técnicos y leseBl de Calidad (PDC) de los proyectos, una vez
adjudicadas la propuesta o la cotizacién y susaltaespectivo contrato u orden de servidista

planificacién es coherente con los requisitos deotoos procesos del Sistema de Gestién de laddalid

La estructura y desarrollo de los Servicios Témi€specializados esta basado en los procedimientos,
instructivos y registros que apliquen de acuerdipalde servicio que sea prestado, en ellos sscdg@n las

actividades de realizacion del producto y los reesique deben aplicarse a un servicio especifico.

La estructura y contenido del PDC esta basadosdilactrices establecidas por la Norma 1SO 90@D20
Numeral 7, Realizacion del Producto, subnumeral Fldnificacion de la realizacién del producto que
especifica los procesos de realizacion del produectoprocesos del Sistema de Gestién de la Calidad

recursos que deben aplicarse a un servicio, proyecbntrato especifico.

De manera complementaria, las definiciones y cdnsegplicados en el Plan de calidad estan sopariaaio

los fundamentos establecidos en la norma ISO 9000;2asi:

Numeral 3.2.9 Planificacion de la Calidad: “Partelalgestion de la calidadenfocada al establecimiento de
los objetivos de la calidady a la especificacion de Iggocesosoperativos necesarios y de los recursos
relacionados para cumplir los objetivos de la ealidNota: El establecimiento de planes de calidetie ser

parte de la planificacién de la calidad”

Numeral 3.7.2 Plan de Calidadd6cumentoque especifica qugrocedimiento y recursos asociados deben
aplicarse, quien debe aplicarlos, y cuando debdinaege a unproyecto, proceso, productoo contrato

especifico”.

Notas:

1) Estos procedimientos generalmente incluyen a lagives a los procesos de gestion de la calidad y

a los procesos de realizacion del producto.
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2) Un Plan de Calidad hace referencia con frecuencigarées delmanual de la calidado a

procedimientos documentados.

3) Un Plan de Calidad es generalmente uno de lottades de lalanificacion de la calidad

La estructuracién del Plan de Calidad (PDC) potepdel Gerente y su equipo de Proyecto responds a |
lineamientos generales del Sistema de Gestion Galldad de la Corporacién. Por lo anterior, el PizGe

los siguientes objetivos:

« Detallar el disefio basico del servicio ofreciddaepropuesta, de manera que se asegure:
- Comprensién del alcance o metodologia mediantealmajp altamente participativo del equipo de
proyecto.
- El efectivo cumplimiento del compromiso.

- La satisfaccion del cliente

« Incorporar los requisitos de la Norma ISO 9001:2000

De esta forma, el PDC debe constituirse en un dentonde referencia permanente para el equipo del
proyecto, para el cliente y para el auditor dedeali

Las directrices de elaboracion del proceso de didefallado y desarrollo del producto, y por couniggte de
la generacion del Plan de Calidad se presentah @ocamento SGC-INS-005 “Elaboracién de un Plan de

Calidad” que contiene el Instructivo para la elalo@n de planes de calidad de los proyectos.

7.2 PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE

7.2.1 Determinacion de los Requisitos Relacionados con el Producto

Como parte de la gestion del proceso de Planeagid@estion Comercial y Proyectos, y, conociendo la
invitacién o llamado a presentar la propuesta, phcaso de los Proyectos, la Gerencia revisadaadad de

la Corporacion para cumplir los requisitos de lartaf y designa al responsable de la elaboracidla de
propuesta, quien analiza los Términos de Refergraria que la Gerencia tome la decision de presentar

la propuesta.

Este analisis de los Términos de Referencia inclaydeterminacion de métodos y estrategias paseptar

la oferta, el analisis de los recursos necesapiasa su elaboracion, la posibilidad o necesidadstieblecer
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alianzas estratégicas (consorcio o unién tempoes), como la necesidad de formular solicitudes de

aclaracion a los Términos de Referencia estableq@doel cliente.

En cuanto a los Servicios Técnicos Especializadestecibe inicialmente la solicitud de cotizagiam parte
del cliente. Teniendo esto, el Coordinador de $@wirevisa la capacidad de la Corporacién pargtutos
requisitos de la solicitud y realiza la cotizacidportunamente. Luego que la cotizacion fuera acepy

aprobada, se recibe por parte del cliente la odéeservicio.

A partir de este andlisis, se determina la formmada Corporacién va a cumplir con los requisitos
establecidos por el cliente para el producto que éspera recibir, esto es, se realiza la plateadel
producto de la oferta o solicitud.

7.2.2 Revision de los Requisitos Relacionados con e | Producto

La revision de los requisitos relacionados corretipcto se lleva a cabo en diferentes puntos, ersab

« Para el caso de Proyectos, una vez aceptada lagstap se suscribe el contrato y, dentro del Poodes
Desarrollo del Servicio, tal y como fue planteadda seccién anterior, se hace una revision deffidis
béasico del producto ya consignado en la propuesia getalla de manera que permita obtener un mayor
grado de precisidon sobre el alcance, contenidatalones y posibilidades del trabajo a realizar, e
beneficio de los miembros del equipo del Proyeatielycliente, dado que el resultado de dicho disefio
comparte con éste, discutiendo los aspectos quii@de las partes, ameritan discusion y/o aceeerd
En el caso de Servicios Técnicos Especializadagcsiee la orden de servicio y se detalla conjuetam
con el cliente, en un mayor grado de precisiéralence del servicio solicitado. Luego se procede a

ejecutar la planificacién del servicio.

« Durante la ejecucion del proyecto o servicio pugdgir la necesidad de hacer revisiones a los sigsli
del producto, en cuyo caso, dependiendo de stetrdeacia, pueden ameritar modificaciones al camtrat
las cuales deben ser objeto de la legalizaciéreotisp. En cualquiera de los casos, las modificeso
del contrato se documentan por medio de actas tvatos adicionales, los cuales son acordados en
conjunto con el cliente y el Representante Legal representante legal es el responsable de dar a
conocer los cambios al personal responsable deaedlchas actividades.
Para el caso de Servicios Técnicos Especializash@syez elaborado el informe se procede a redéizar
revisiones necesarias para dar cumplimiento ahetkcastablecido por el cliente para el servicioersi

algin momento posterior se acuerda con el clieatdizar algin cambio dentro del alcance, el
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Coordinador de Servicios Técnicos Especializaded daconocer la informacion pertinente al Ingeniero

Asesor responsable del servicio.

CITEMA, conservard los registros de los resultadeda revision de los informes tanto de Proyectos

como de Servicios y las modificaciones que se Heveabo.

7.2.3 Comunicacioén con el Cliente

Se han establecido niveles de comunicacién queitger®l manejo de la informacién de una manerayagil

documentada, dependiendo del proceso y del comteleidh comunicacion con el cliente:

e Proceso de Planeacién y Gestion Comercial: Apartiaslinteracciones permanentes para promocién de
los servicios de la Corporacion, una vez se iretiproceso de elaboracion y presentacion de untapfe
las comunicaciones con el cliente son formalesa plajar registro de las inquietudes planteadas y de
evaluacion de las ofertas, en las que la Corpanasibasi o considera necesario, hace comentarios

precisiones, dejando registro de las mismas.

« Proceso de Proyectos y Proceso de Servicio Téchgpscializados: Durante la ejecucion del contoato

la prestacion de servicio, se utilizan diversosanexnos de interaccion con el cliente, por ejemplo:

- Reuniones de Trabajo

- Correspondencia, cuyo manejo es estandar para tosigeroyectos /servicios de la Corporaciéon
(Véase SGC-PRO-001" Recibo y entrega de correspaialg.

- Entrega de informes y recibo de la retroalimentaciél cliente sobre éste, por medio escrito o,
mediante discusién en reuniones de trabajo o decay&n las que se consignan, si es del caso, los

acuerdos sobre las modificaciones a realizar dn@lmento originalmente entregado.

* Proceso de Gestion Financiera: La interaccién tahiemte esta asociada a los procesos de facfurgci
control de cartera, segun las condiciones pactadastractualmente, dejando los registros
correspondientes en la parte contable y presupuégtelmente se interactla con el cliente para la
legalizacién del contrato (manejo de pdlizas) ueded de servicio en la etapa inicial y segun las

modificaciones que surjan y posteriormente durknliguidacion de los mismos.

* Proceso de Compras: Se establece interaccién ahierge en aquellos casos en los que se reciBstde

bienes de su propiedad, ya sea para operacionnisthation y/o mantenimiento.
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. Proceso de Gestion de Recursos humanos: Duraajeciacion del contrato o la prestacion de seryicio

se establece interaccion con el cliente en aquetiess en los que dentro de los términos de referen

este solicita personal con unas determinadas cempas técnicas y humanas.

* Proceso de Gestion Documental: Se establece iniénacon el cliente ya que los procedimientos,
registros y demas documentacion, son suministraddes procesos operativos para garantizar el
cumplimiento de los requisitos. Como también ereligs casos en los que se recibe de éste bierss de

propiedad (Manuales, planos u otros documentos).

* Proceso de Mejora Continua y Proceso de RevisidapDireccion: Sostienen una de las interacciones
mas importantes con el cliente, al realizar la eataude satisfaccién. Los registros de dicha etecses
analizados por el Comité de Calidad y sus resut@dieden generar acciones correctivas o preventivas
contribuyen el andlisis estadistico de la gest®ralidad de la Corporacién y constituyen una pasa

determinar tendencias de mejoramiento continud dasempefio de la Corporacion.

7.3 DISENO Y DESARROLLO

7.3.1 Planificaciéon del Disefio y Desarrollo

El responsable de la propuesta realiza la plagifica para la realizacion de la propuesta, deterrfana

necesidad de personal de CITEMA y hace la soliaiuttfe de Recursos Humanos.

La revisién, verificacién y validacion para cadapet del disefio y desarrollo y las responsabilidades

autoridades estén establecidas en el procedimiB@G-PRO-002 Elaboracion de propuesta”.

Tal y como se mencion6 en el numeral 7.1 Planiiicade la Realizacion del Producto de este Mariaal,

planificacién y desarrollo de los procesos necesgrara la realizacion del producto, se realiza asi

e A través del proceso de Planeacion y Gestion Caatey@ descrito en los numerales anteriores de est
seccion, el cual genera, desde el punto de viska planificacién, el disefio basico del serviciceofdo.

« A través del proceso de Proyectos, en el que aizaeel disefio detallado del mismo, el cual se
documenta en el Plan de Calidad (PDC) de los ptogeana vez adjudicada la propuesta y suscrito el
respectivo contrato. Esta planificacion debe sérerente con los requisitos de los otros procesbs de

sistema de gestion de la calidad.
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7.3.2 Elementos de Entrada para el Disefio y el Desa rrollo

La entrada del disefio son los Términos de Refaaariaborados por el cliente, las normas o reglaraeqie
estos Términos contienen, la biblioteca y el amhide la Corporacién y conocimientos y experiencias

anteriores.

En CITEMA la entrada del desarrollo es la Propu&sianica y Econdmica, asi como el contrato suscato

el cliente.

Al ser adjudicado un nuevo contrato, el CoordinaimProyectos informa al Gerente de Proyecto paea
este se responsabilice de la elaboracion del @aralidad, especificando en este documento loeposcdel
sistema de gestién de calidad necesarios parangbtdel proyecto, los procesos de realizaciénpdeyecto

y los recursos que deben aplicarse.

7.3.3 Resultados del Disefio y Desarrollo

El resultado del disefio es la propuesta elaboraddase en los Términos de Referencia y en elitsto
“SGC-INS-001 Guia para la presentacion de propsigstanservando los respectivos registros.

El resultado del desarrollo se establece en eh &éaCalidad de cada proyecto, este es un docurgeeto
especifica los procesos de realizacion del produotoprocesos del sistema de gestién de la calidad

recursos que deben aplicarse a un proyecto o tomsaecifico.

7.3.4 Revision del Disefio y Desarrollo

La revision del disefio la realiza el responsabéeladpropuesta y participan profesionales y esfisteia de
acuerdo con el alcance de la misma. Esta revigdregistra en el “SGC-FOR-002 Registro de revigion
verificacién de propuestas”.

Por otra parte, el Plan de Calidad es revisaddepDivision de Calidad de la Corporacion y aprobadoel
Gerente de proyecto. El realizar modificacionesosncontroles o procedimientos del proyecto implica
nueva version del Plan de Calidad. Esta revisidregistra en el control de cambios del Plan ded@dlidel

Proyecto.
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7.3.5 Verificacion del Disefio y Desarrollo

La verificacién de la propuesta la realiza la @awacion de Proyectos. La verificacion consistegea la
Coordinacién avala el compromiso adquirido en l@ppesta y asegura que con los recursos especsigado
con el presupuesto planeado se puede realizarogeqp, en caso de ser adjudicado el contrato. Esta

verificacion se registra en el “SGC-FOR-002 Regist revision y verificacién de propuestas”.

La verificacién del Plan de Calidad se realiza metdi la participacion del equipo de trabajo delygcto,
incluidos los especialistas y asesores, para amegue el disefio detallado alli contenido sea Hgti
responda al disefio basico planteado en la propyestastituya una base esencial de direccionamideito
trabajo de todo el equipo. Dicha verificacion sesigna en una Memoria de Reunién vy, a partir deCPD
aprobado, sus conclusiones pueden generar modifieec al PDC, las cuales quedardn debidamente

registradas en el indice de modificaciones del PDC.

7.3.6 Validacion del Disefno

El disefio se validarq a través de la presentacénservicio para asegurar que esté conforme con los

requisitos definidos por el cliente. Es responseblesta actividad el Gerente del Proyecto.

El Plan de Calidad ya revisado por la Division ddidad de la Corporacion, y aprobado por el Gerdete
Proyecto es presentado al cliente para sus obsemeac El desarrollo se validara a través de latac#n
del servicio para asegurar que esté conforme coretjuisitos definidos por el cliente. Es respolesdb esta

actividad el Gerente de Proyecto, junto con supegde trabajo, a través de la interaccion coniehid.

7.4COMPRAS

7.4.1 Proceso de Compras

El proceso de compras se estructurd, buscandorasegie el producto o servicio comprado, cumplalosn
requisitos especificados. Las compras de bienesvic®s que realiza la Corporacion para la ejenude los
Proyectos y Servicios Técnicos Especializados fegtlmn a través de proveedores o asesores, delacue

con los requerimientos de los proyectos y Servi€é@micos Especializados.

Para los contratos, en los casos que aplique, adgzarda seleccién, registro y contratacién a tsadél
procedimiento “SGC-PRO-014 Seleccidn, Registro ynt€adacion de asesores y subcontratistas” y la

evaluacion a través del procedimiento “SGC-PRO-E¥#aluacion y Calificacion de asesores y
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subcontratistas”, manteniendo los respectivos tregigle los resultados de las evaluaciones y dieuwiaa

accion necesaria que se derive de las mismas.

7.4.2 Informacién de las Compras

En la orden de compra o de servicio se especifiipa@de producto o servicio a comprar, clasetidad y
especificaciones técnicas y/o requisitos. Parasesores son las condiciones especificadas eréfasnbs
de Referencia o las especificadas por el mismogatoyo servicio las que determinan el perfil delsas, el

tipo y la duracién del servicio.

7.4.3 Verificacion de los Productos Comprados

La verificacion de los productos comprados se zaahn las instalaciones de CITEMA. La responsaiilid
por la verificacion del producto en los proyectsdel Gerente o Coordinador de Proyecto y el Coadtir

de Servicios y se realiza de acuerdo con lo efsgmadd en la orden respectiva.

7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO

7.5.1 Control de la Produccion y de la Prestaciond el Servicio

Tal y como se mencion6 en el numeral 7.1 de estaulsl, el procedimiento de Servicios Técnicos
Especializados y el Plan de Calidad de cada udosderoyectos establece la planificacién para Heveabo

la produccién y prestacion del servicio o proyeddicho procedimiento y Plan de Calidad determinan,
cuando es aplicable, las condiciones controladpslés cuales se lleva a cabo la produccion y éstacion
del servicio, la disponibilidad de informacion cquescriba las caracteristicas del producto, la disilmad

de instrucciones de trabajo cuando sea necesarigoedel equipo apropiado, la disponibilidad y w0
dispositivos de seguimiento y medicion junto corinb@lementacion y la implementacion de actividades
liberacién, entrega y posteriores a la entreg@aelucto.

Las entradas y productos de los procesos del S&CIpaealizacion del control de la Produccién ylale
Prestacion del Servicio son determinadas por CITEMdocumentadas en el SGC-MAP-002 “Manual de
Procesos del Sistema de Gestion de la Calidad TEMIA.”.
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7.5.2 Validacion de los Procesos de la Produccion y de la Prestacion del
Servicio

CITEMA establece en el Procedimiento de Serviciésricos Especializados y en el Plan de Calidachde c
uno de los proyectos, en el caso en que sea negdsavalidacién de los procesos de producciéney d
prestacion del servicio, cuyo cumplimiento de reijos sélo puede ser detectado una vez lo estélaisdn
cliente. Para tal efecto se definen en cada undosleoroyectos y servicios los criterios de revision
aprobacion de tales procesos, la aprobacion dgexyi calificacion de personal, el uso de proceslimois

especificos y los registros.

7.5.3 ldentificacion y Trazabilidad

A todos los proyectos, propuestas y servicios se$égna un nimero de identificacion, Unico e iidial.
Esta practica, conjuntamente con los procesosioakdos, permite su identificacién y tener unaidescisa
del desarrollo, costo y evolucién del proyecto,poiesta y/o servicio a través del tiempo; este desth
reconoce como trazabilidad del producto. La asignadel Codigo interno a las propuestas y a loyguitns

la realiza el Gerente del Proyecto a través dalqutioniento “SGC-PRO-002 Elaboracion de Propuestas”,

el caso de los Servicios Técnicos Especializadosl €Soordinador de Servicios quien asigna el codigo
interno procedimiento “SGC-PRO-060 Servicios TéasiEspecializados”.

El cddigo interno de la propuesta, proyecto y/ovis&r, permite identificar en biblioteca y archivos
documentos relacionados o generados en su desari@alinbién para el caso de los proyectos deterrtosa
costos de cada uno de ellos. Esto es posible @abglie cada proyecto es un centro de costo y sejana

como tal en la contabilidad de costos de la Cogidna

Para imputar los gastos en las propuestas, praygcervicios es necesario identificar el centraagto al
que se le carga y la aprobacion del responsabieeneste caso es el Gerente del Proyecto o einsspe
de la propuesta y el Coordinador de Servicios.ligeate, el control del recurso humano se realizdianée
las hojas de tiempo, donde se consigna el redi@t® de las actividades realizadas para deteduicantro

de costos y aprobadas por el responsable de edte de costos.

7.5.4 Propiedad del Cliente

En CITEMA, los bienes que son propiedad del clienintras estan bajo el control de la Corporaciéstén
siendo utilizados, se controlan a través del priotedto “SGC-PRO-009 Control del Producto sumisidtr
por el cliente”, siendo responsabilidad del GeratgeProyecto y el Coordinador de Servicios Técnicos

Especializados de identificar, verificar, protegesalvaguardar los bienes que son propiedad ehtelie
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suministrados para el control o utilizacién duragiteesarrollo del proyecto / servicio. En casaléerioro,

dafno o inutilizacién se informara al cliente.

7.5.5 Preservacioéon del Producto

En CITEMA, la preservacion de la conformidad deddurcto aplica para la entrega de informes en medio

magnéticos.

La entrega de informacion en medio magnético dezaean “CD ROM” o en archivos magnéticos, los esal

se graban y se entregan bajo las condiciones ctuitas especificadas con el cliente. Estos “CD ROM
archivos magnéticos se mantienen lejos de campgsétieos y de condiciones que puedan deteriorar su
estado.

7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y DE MEDICION

CITEMA, determina el seguimiento y la medicién alizar y los dispositivos de mediciéon y seguimiento
cuando se requiere proporcionar la evidencia dedrmidad del producto con los requisitos deteatos

en los proyectos y servicios.

Los equipos utilizados por CITEMA son calibrados @ompafiias externas, las cuales expiden registro d
calibracion que se adjunta a la hoja de vida deipeqver SGC-PRO-014 “Seleccién, registro y coatr#in
de asesores y subcontratistas”. El responsablelmantrol, calibracién y mantenimiento de los d&fivos

de medicién y seguimiento durante la ejecuciérpd®yecto es el Gerente del Proyecto.

Cuando los equipos son alquilados o subcontratados|, proveedor quien debe encargarse de la acbior
y mantenimiento de lo mismos, correspondiéndoléT&ERIA, la tarea de verificar que efectivamente esto

haya realizado.

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

8.1 GENERALIDADES

Se utilizan como técnicas estadisticas métododcgsifvalores medios y/o desviaciones estandar para
planificar e implementar procesos de seguimientgjiondn, andlisis y mejora para demostrar la conidad
del producto, asegurandose de la conformidad skelrsa de gestion de la calidad y mejorar continnéeria

eficacia del sistema de gestidn de la calidad.
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Los responsables por el manejo de técnicas edtadign informes de avance a la Direccién Ejecugiva
cuanto a los Proyectos, son los Gerentes de pmye&n cuanto a los Servicios es el Coordinador de
Servicios; y por el manejo de resultados en la estaude satisfaccién al cliente y en solicitudesa®on
correctiva y/o accion preventiva, es la DivisionG@gdidad. Tales resultados, a medida que se vaergeaio,
son objeto de analisis en el Comité de Calidad,etdim de obtener informacion oportuna del deseiopiel
Sistema de Gestién de Calidad de los Proyectoswc&ss. Igualmente con periodicidad anual se gemgr
informe de desempefio del Sistema de Gestion ddadation el fin de consolidar los resultados detarids

y encuestas, para obtener conclusiones y estruetccines, de ser necesarias.

Anualmente se elaboran técnicas estadisticas p& & & de los proyectos y para propuestas pregasita

proyectos contratados, las cuales son confidescjaées responsable de su manejo la Direccién Bjacut

8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION

8.2.1 Satisfaccion del Cliente

Dentro del proceso de mejora continua se cuentdacBncuesta de Satisfaccion al Cliente, la cualtiiea
como una de las medidas del desempefio del Sister@zstion de la Calidad, realizando seguimienttade
informacion relativa de la percepcion del cliende cespecto al cumplimiento de sus requisitos potepde

la Corporacion, la cual es presentada a la Direcgd¥ la Division de Calidad en los Comités de @l El
método para obtener y utilizar dicha informaciérpeesenta en el procedimiento “SGC-PRO-055 Encuesta

de satisfaccion del cliente”.

8.2.2 Auditoria Interna

Como parte del proceso de mejora continua, tambémnealizan las auditorias internas de calidad par
verificar si el Sistema de Gestion de la Calidadcesforme con las disposiciones planificadas, am |
requisitos de la Norma 1SO 9001 y con los requssitel Sistema de Gestion de la Calidad establepioiok&

Corporacion y se ha implementado y se mantieneatera eficaz.

Los Auditores de Calidad son designados por laddiém de la Corporacién, reciben el entrenamiento
pertinente y sus actividades son orientadas y cladis por la Division de Gestion de Calidad. Sus

principales responsabilidades son:
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¢ Realizar las revisiones de los Planes de Calidadigtan sido asignados, en cumplimiento de las

directrices de la Divisién de Calidad y el instivwatcorrespondiente.

e Realizar las auditorias internas de calidad y lasuestas de satisfaccion del cliente, segin los
lineamientos y programacion establecidos por lar@inacion de la Calidad.

e Hacer seguimiento al cierre de las no conformidadésblecidas durante la auditoria e informar a la
Coordinacién sobre su incumplimiento.

« Participar en las reuniones de auditores convogaatas. Division de Calidad.

Existen dos instancias objeto para la realizac#tad auditorias: el Sistema de Gestion de la &alitke la
Corporacion y los Proyectos en ejecucién, teniecmimo documento base para la auditoria el Manual de
Gestion de la Calidad y el Plan de Calidad respattente. El responsable para la planificacion {zazon
de las auditorias del Sistema de Gestion de lad@dlies la Division de Calidad y en los proyectos en

ejecucion es el Gerente del Proyecto.

El alcance de la auditoria se determina de acuectioel contenido del Plan de Calidad aprobado del
Proyecto, el conocimiento por el Gerente del Primyde cualquier problema existente o posible ycdedrio
del auditor interno. Las auditorias pueden reazaomo parte de la programacion establecida BBEldel
Proyecto, o por solicitudes de la Direccion Ejeaito de la Division de Calidad, ante eventualidades
detectadas de insatisfaccion del cliente o pogittiemplimiento de los requisitos del producto, coinas a
establecer las medidas correctivas o preventivessaeias para asegurar el nivel esperado de cadiulad

producto.

La frecuencia de la auditoria es:

e Para auditorias al Sistema de Gestion de la Calslmduditan los requisitos de la Norma al menos
una vez al afio.
¢ Para auditorias a los planes de calidad: esta dnetai se establece en el Plan de Calidad y es

acordada con la Divisién de Calidad y el auditéerino calificado asignado.
Con el fin de optimizar la asignacion de auditose$os Proyectos, el Comité establece las siguientes
prioridades de seleccion de Proyectos para Auditpn Encuesta de Satisfaccion del Cliente, sableake

de la lista de elegibles presentada a cada Comitia [Division de Calidad.

Criterios / prioridades de Seleccién:
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¢ Proyectos que se consideren de alto riesgo porotaplejidad de su alcance, el cliente, sus

caracteristicas u otro factor que, a juicio del @&nmplique la necesidad de un seguimiento mas
detallado.

* Proyectos en los que la alta direccién de CITEMAdhtectado algun problema en su desempefio
que amerite realizar una auditoria (No conformigaderada por la direccion).

* Proyectos desarrollados en Consorcio o Unién Teahpor

« Proyectos de larga duracion con resultados defeseatte encuestas o auditorias internas anteriores.

La Division de Calidad asigna el auditor interntificado que realizara la auditoria al Sistema dst®&n de
la Calidad y a cada uno de los proyectos, lo caabara la objetividad e imparcialidad del proceso d

auditoria.

El procedimiento “SGC-PRO-030 Realizacion de laitaud”, define las responsabilidades y requisjtasa
la planificacién y la realizacién de auditorias arg informar los resultados y mantener los registi® las
auditorias.

Los responsables de la implementacion de las aexi@orrectivas y/o preventivas, respecto a las no
conformidades reales o potenciales detectadasseauditorias internas de calidad, son los Gereti¢es
Proyecto, la Division de Calidad, la coordinaci@ptoyectos y la coordinacién de servicios, lodesiae
aseguran de tomar las acciones sin demora, panénati las no conformidades detectadas y sus causas,
incluyendo en el seguimiento la verificacion de &xiones tomadas e informes de los resultados de

verificacion.

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

A continuacidon se presentan los principales eleosedie seguimiento, que asegura la obtencion de los
resultados esperados o, en su defecto, la intraitude medidas correctivas:

« Como entrada al Proceso de Planeacion y Gestiére@mhde la organizacion, se cuenta con el informe
de desempefio del Sistema de Gestion de Calidagugstas de alianzas, analisis del entorno del
mercado y los Estados Financieros. Con base eingstanacion, unido a la experiencia y conocimiento
de la Corporacién adquiridos a través de la ejéoude sus proyectos y servicios, se definen oajust

las politicas y objetivos de la organizacién yposcesos de ejecucion del producto.
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» Los procesos de Proyectos y Servicios Técnicos dafmdos, se realiza seguimiento mediante el

cumplimiento de los objetivos, los cuales son meslid través de los indicadores planteados para el
proyecto o servicio respectivo. Se realiza seguitnie las actividades relacionadas al andlisisode |
requerimientos del cliente, la elaboracién de pesfas y cotizaciones, el disefio del proyecto, la
planificacién del servicio, la realizacion y revisidel PDC del proyecto, la ejecucién total delypaio o
servicio, la realizacion de los informes técnics, como, la revision, modificacién y aprobacionate

mismos, hasta la entrega final del producto ahtdie

 Los procesos de Compras, Recursos Humanos y Gé&sticimental tienen estructurado todo el Sistema
de Seguimiento a través de la Evaluacion de praresd/ subcontratistas, la evaluacion del desempefio
de los profesionales y técnicos de CITEMA, el psocde seguimiento al estado de la infraestructera d
CITEMA y control a la distribucion, almacenamientocirculacién de los documentos generados o
recibidos por CITEMA.

» En el proceso de gestion financiera se cuentaa®pribcesos normativos de control (revisoria fisgal
con el seguimiento que el mas alto nivel de la @a@gion hace a los resultados financieros de la
organizaciéon. El mecanismo principal de seguimieptaontrol del desempefio financiero de la
organizacion est4 estructurado alrededor de losnrds mensuales de las divisiones y proyectos.

» Los procesos de Revision por la Direccién y MejGantinua a través de sus mecanismos propios de
control y seguimiento (auditorias internas, revisigor la direccion y encuestas de satisfaccion del
cliente), genera los indicadores que le permitdarodlucir acciones correctivas, en funcién de las
caracteristicas de los resultados obtenidos. Elit€ode Calidad, opera como mecanismo agil de

seguimiento y evaluacion de los resultados obtaenido

8.2.4 Seguimiento y Medicion del Producto

El seguimiento y medicién de las caracteristicdspdeducto para verificar que se cumplan los retpss
especificados por el cliente, se realiza a trawtsnforme de avance que se presentan de los @osyg
servicios durante su ejecucion por parte del Gerept proyecto o del Ingeniero asesor responsadle d

servicio.

CITEMA mantiene evidencia de la conformidad con dagerios de aceptacion, en la cual se indica ejue

Gerente de Proyecto es el responsable de la libardel producto.
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8.3 CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME

CITEMA se asegura que el producto que no sea amefaon los requisitos, se identifica y controlaapar
prevenir su uso o entrega no intencional, a traeéprocedimiento “SGC-PRO-045 Control de produwio

conforme”, este producto no conforme aplica a msudhentos que se elaboran en CITEMA.

La responsabilidad por la revision y disposiciérpdeducto no conforme se establece en el Plan tidaGa
del proyecto. El Coordinador de Servicios y el @trede Proyecto tienen la autoridad para reprocesar
documentos que no cumplan los requisitos espedd&aor el cliente, si este reproceso afecta lewsalel
servicio o proyecto es responsable la Direccioawderizar el reproceso. El documento reprocesadeviea

de nuevo de acuerdo con el Plan de Calidad dekptoyespecifico.

En reuniones del equipo de trabajo del proyectemido, dependiendo de la trascendencia de este, s
presentan los casos de producto no conforme emaclmstren los proyectos o servicios, para un analisis

conjunto y/o la presentacion de las solucionesrgnadas.

El control del producto no conforme detectado déspie la entrega, se controla a través del proéauion
“SGC-PRO-006 Analisis de no conformidades”.

8.4 ANALISIS DE DATOS

Se utilizan como técnicas estadisticas métodoscgsafvalores medios, indices y/o desviacionesndata
para determinar, recopilar y analizar los datosmaktrar la idoneidad y la eficacia del sistemgeigion de
la calidad y para evaluar medidas que propendamlpoejoramiento continuo de la eficacia del Sisteta

Gestion de Calidad.

El analisis de los datos se realiza utilizando poscedimientos “SGC-PRO-005 Informe de avance de
Proyectos”, “SGC-PRO-055 Encuesta de satisfacciEincliente”., los cuales proporcionan informacion
sobre la conformidad con los requisitos del prodlutha satisfaccion del cliente, las caracteristigas

tendencias de los procesos y de los productogjyiectio las oportunidades para llevar a cabo acgione

preventivas y los proveedores.
Los responsables por el manejo de técnicas estadisin informes de avance a la Direccidn Ejecugtbrala

Coordinacién de Servicios y la Coordinacion de Bobtys y por el manejo de resultados en la encuesta
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satisfaccion del cliente y las solicitudes de awesocorrectivas y/o acciones preventivas es lasBivide
Calidad.
Anualmente se elaboran técnicas estadisticas pdPayeG de los proyectos y servicios, las cuales so

confidenciales y es responsable de su manejo &€dén Ejecutiva y Soporte Administrativa.

8.5 MEJORA

8.5.1 Mejora Continua

El mejoramiento continuo de la eficacia del SistataaGestion de la Calidad se logra mediante lasid@vi
por la Direccion del informe que presenta la Diuisde Calidad en los Comités de Calidad de la Cagxn
gue se realizan bimestralmente. En términos deglanizacion, dicha revision incluye la evaluacicernglisis

del comportamiento del sistema, la aplicacién dedktica de la calidad, los objetivos de la calidibs
resultados de las auditorias y encuestas de sa&id@fa el andlisis de datos, las acciones corstiy
preventivas. Como resultado de dicha revision puesiergir directrices respecto de la necesidad de
modificaciones o complementaciones a su estrucjueafortalezcan al sistema.

Anualmente, la Divisién de Calidad realiza un infier consolidado de desempefio del sistema, el cual es
presentado al Comité de Calidad para una revisi@gtial del sistema. Igualmente este informe sgepta a

la Asamblea General de Socios. En la revision adehlSistema de Gestion de la Calidad, la Direccion
Ejecutiva analiza el comportamiento de los indiced@stimados, con base en las estadisticas atacksi

de desempefio del sistema generadas por la Divdsié@alidad.

De este analisis se obtienen conclusiones sobaécahce del mejoramiento obtenido y las causaosle |
problemas nuevos surgidos o los recurrentes, cfom @ implementar acciones para superarlos.

Uno de los resultados de este analisis es lacaifin o modificacion de los objetivos de calidadeosus
metas y/o de los indicadores para estimar su cangglio. Para esta actualizacion se tienen en cueata
solamente los resultados obtenidos al interior BEEMIA, sino las condiciones particulares del memael
comportamiento de los clientes reales y potengiddesvolucion del marco normativo del negocio soet
aspectos estratégicos que pueden afectar el contexel que se generara la produccion del serdeio
CITEMA en el siguiente periodo. Lo anterior, confial de determinar objetivos de calidad y metas de
cumplimiento que estimulen el mejoramiento, pere gambién reflejen las condiciones cambiantes del
entorno, esto es, que sean realistas. En esa ntiiseaa se realizaran revisiones no previstas abRe si

surgen eventos que asi lo ameriten.
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8.5.2 Accién Correctiva

A nivel de las no conformidades detectadas, sertawaiones para eliminar la causa de las mismasicon
objeto de prevenir que vuelva a ocurrir, siendodesiones correctivas apropiadas a los efectosgied
conformidades encontradas. Las acciones correatdsgdtan de las quejas recibidas de los clienbesnp
conformidad en el servicio prestado, informes diitatias internas y encuestas de satisfaccionleite, las
cuales se establecen de acuerdo con el procedin8&1E-PRO-006 “Andlisis de no conformidades”.

En el registro SGC-FOR-009 “Solicitud de acciénrectiva SAC” se identifica la accién correctiva
solicitada, quien la solicitd, se determina la eads la no conformidad, se evalla la necesidadidptar
acciones para asegurarse que la no conformidadelvava ocurrir, se establece la fecha y el reginasle

la solucién de la no conformidad y el seguimienteedficacion realizado a la efectiva implementacite la

accion correctiva tomada.

8.5.3 Accioén Preventiva

Por medio del procedimiento “SGC-PRO-010 AcciénvEntiva” se determinan las acciones para eliminar
las causas de no conformidades potenciales pav@niresu ocurrencia, siendo las acciones preventiva
apropiadas a los efectos de los problemas potescial

Las acciones preventivas resultan de los ejecutteleproyecto, informes de auditorias internas guestas

de satisfaccion del cliente, las cuales se estlde acuerdo con el procedimiento SGC-PRO-010it¥#cc
Preventiva”, donde se definen los requisitos patarchinar las no conformidades potenciales y susasa
evaluar la necesidad de actuar para prevenir laemtia de no conformidades, determinar e impleandas
acciones necesarias y realizar el seguimiento ificamion a las acciones preventivas tomadas, dejat

respectivo registro en el “SGC-FOR-012 Solicitucadeion preventiva SAP”.
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ANEXOS
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ANEXO A
APLICABLE A TODOS LOS PLANES DE CALIDAD DE CITEMA

Matriz de cumplimiento de los requisitos de la Norra ISO 9001:2000 aplicable a la gestion de proyectos

ELEMENTO DE LA NORMA EVIDENCIA DE CUMPLIMIENTO
No. Nombre/ Descripcién Proceso nivel 0 Procedimientos/ Producto / Registros
4 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
4.1 | REQUISITOS GENERALES Mejora Continua
4.2 | REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION Revision Gerencial del Sistema de Calidad
4.2.1 | GENERALIDADES Gestién Documental Procedimientos e Instructivos de la Corporacién
- Declaracion formal de politica de calidad Manual de procesos de la Corporacion
- Objetivos de Calidad
- Manual de Calidad PDC. Elaboracion de un plan de calidad

Procedimientos documentados requeridos por la Norma

- Documentos necesarios por la Organizacion paguaar la eficaz Listado maestro de registros de la Corporacion

planificacién, operacion y control de sus procesos Registro de proveedores de la Corporacion
4.2.2 - Control de Registros

MANUAL DE CALIDAD Mejora Continua
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4.2.3

4.3.

CONTROL DE LOS DOCUMENTOS

CONTROL DE LOS REGISTROS

Gestién Documental

Proyectos

Compras

Listar los procedimientos definidos para el progégcservicio
y aquellos procedimientos generales de la Corpamague
aplican al servicio, en relacion con el controlddeumentos|
Como por ejemplo: Recibo y entrega de corresporiae
control de documentos técnicos, control de la spaadencia

del proyecto.

Disefio de procesos de la organizacion del proystacfio.

Elaboracion de un plan de calidad

Describir el control realizado sobre los registdes calidad
como son listados maestros de procedimientos y dimsn
Describir el control de las memorias de reuniérerimas y
externas (Cliente, interventoria, etc) definidas proyecto
e indicar el mecanismo de codificacion de las msmael

responsable de archivo.

nc

51

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

COMPROMISO DE LA DIRECCION

Comunicacion a la organizacion de los elementoSidééma

Revisiones de la Direccion

Planeacion y gestién comercial

Revisién por la direccién

Registro de participacion en reuniones de difusiénsistema
de calidad

Acciones correctivas 'y preventivas - Mejoras
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Asegurar disponibilidad de recursos

Gestién Financiera

modificaciones al sistema

Aprobacion de requerimientos de recursos solictado

5.2 | ENFOQUE AL CLIENTE (DESARROLLADO EN 7.2.1Y 8.2.1) Términos de Referencia, Propuesta del proyectotr&ton
5.3 POLITICA DE CALIDAD Recursos Humanos Registro de participacion en reuniones de difusiéinsistema
de calidad.
Realizacion de reuniones.
5.4 | PLANIFICACION
OBJETIVOS DE CALIDAD Mejora Continua Objetivos del Proyecto, Tabla 5.1 Objetivos de dzali del
proyecto para el cumplimiento de los requisitospdetiucto
5.5 | RESPONSABILIDAD AUTORIDAD Y COMUNICACION
5.1 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD Mejora Continua Matriz de comunicaciones
Nombramiento del Representante de la Direccion par
5.5.2 | REPRESENTANTE DE LA DIRECCION Mejora Continua Gestion del Sistema de Calidad

Programa de Auditorias y Encuestas

Informe de Desempefio del Sistema
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55.3

COMUNICACION INTERNA

Mejora continua

Memoria de Reunién de Comité de Calidad
Memoria de Reunién de Comité Técnico

Las comunicaciones criticas del Sistema de Caligadel
proyecto se encuentran descritas en la matriz

comunicaciones.

5.6

REVISION POR LA DIRECCION

Revision por la direccion

Acciones correctivas y preventivas - Mejoras y rficaciones
al sistema

Resultados auditoria

Resultados Encuesta

Informe de Desemperio del Sistema

Responsabilidades asignadas en el proyecto, {Qrgam

6.1

GESTION DE LOS RECURSOS

PROVISION DE LOS RECURSOS

Gestion Financiera

Aprobacién de requerimientos de recursos solicgado

6.2

RECURSOS HUMANOS

Sistema de Gestion de |la Calidad
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6.2.1

GENERALIDADES

Recursos Humanos

Recursos humanos para el proyecto/ servicio, Oggamia,

Organizacion del proyecto.
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6.2.2

COMPETENCIA, TOMA DE CONCIENCIA Y FORMACION

Determinar la competencia

Proporcionar Formacion o tomar acciones para soptiesidades

Evaluar eficacia de acciones tomadas

Asegurarse de compromiso del personal con losiebget

Mantener registros apropiados de educacion, fodnabab. Y exp.

Recursos Humanos

Propuesta técnica (Organigrama)

Organigrama del proyecto

Personal capacitado / Registro de capacitacion
Requerimiento, seleccién y contratacion de personal
Registro de evaluacion de desempefio. Evaluacion
desempefio para profesionales, técnicos y/o sdeetar
Registro de evaluacion de desempefio

La eficacia de la capacitacion, en lo relacionadm ¢a
difusion del PDC, se mide con la disminucion de tes
conformidades donde la causa se identifica comfalta de
capacitacion en temas de calidad o conocimient®Dél.
Registro de capacitacion y formacién, hojas de.vida
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6.3

6.4

INFRAESTRUCTURA

AMBIENTE DE TRABAJO

Gestion Financiera

Recursos Humanos

Equipos de laboratorio y topografia/ Software/ kandk/
Muebles y enseres/ Mantenimiento ejecutado.
Describir la infraestructura requerida para el poigy, en

cuanto a equipos, maquinaria, oficinas, softwargeeotros.

Personal HSE/ Registros HSE
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h

7 REALIZACION DEL PRODUCTO
7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODUCTO
Definicion de requisitos de calidad del producto. Planeacion y Comercial Politica y Objetivos de la Calidad
Definicion de Procesos, documentos y recursos peaedizar el Diagramas de procesos y flujograma de procedimsedto
producto Mejora Continua CITEMA
Definicion de actividades de control y verificacide la calidad de Diagramas de procesos y flujograma de procedimsedto
producto y sus condiciones de aceptacion por paiteliente CITEMA
Definicién de actividades de control y verificacide la calidad de Realizacion de la auditorias y encuesta de satigfacdel
producto y sus condiciones de aceptacion por paiteliente cliente
Informe de desempefio del sistema de calidad.
PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE
7.2 Determinacion de los requisitos relacionados cgraducto Planeacion y Comercial Términos de Referencia elaborados por el cliente.
7.2.1 Proyectos Aclaraciones / modificaciones a Términos de Refgeen
Describir los controles aplicados para la actuei@ade las
Normas requeridas en el Proyecto.
7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el yectml Planeacion y Comercial Lista basica de chequeo wir pde los Términos de
Referencia y el Contrato.
Registros de correspondencia.
7.2.3 Comunicacion con el cliente Proyectos Control de correspondencia del proyecto

Andlisis gerencial de no conformidades
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Acciéon Preventiva

Revision del contrato

tra

7.3 DESARROLLO Plan detallado de trabajo
Organigrama
7.3.1 Planificacion del desarrollo Proyectos PyG programado del proyecto
Determinacién de los procesos, etapas, revisiomakdaciones V| Requerimientos de recursos
verificaciones, responsabilidad y autoridad e axteiones entre log Diagramas de procesos y procedimientos del proyecto
procesos necesarios para el desarrollo del producto PDC del proyecto
7.3.2 | Elementos de entrada para el Desarrollo
Determinacion de los elementos de entrada relag@macon los| Proyectos Entradas: Términos de Referencia, Propuesta, Gon
requisitos del producto: requisitos funcionales, gales 'y formalizado.
reglamentarios, informacion de productos previoficalples, otros| Conocimiento y experiencias anteriores
esenciales para el desarrollo.
RESULTADOS DEL DESARROLLO Plan detallado de trabajo
7.3.3 Definicion de los productos generados por los mosale desarrollg; Organigrama
utilizar efectivamente los elementos de entradajteter o hacef Proyectos P y G programado del proyecto

referencia a los criterios de aceptacion del primdefinidos por el
cliente, si es del caso, especificar las caratimagsdel producto qu

son esenciales para su correcto uso.

1%
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7.3.4 REVISION DEL DESARROLLO
Deben determinarse las revisiones sistematicasddshrrollo del Proyectos PDC revisado del proyecto.
producto de acuerdo con lo planificado, evaluaral@dpacidad de|
desarrollo para cumplir con los requerimientosemiificar problemas
determinando las acciones correctivas necesaries @a solucion
efectiva. Nota: Los participantes en dichas rewiss deben incluif
responsables de procesos que participan en laagédrerdel productd
y deben dejarse registros de estas revisiones \asleacciones

correctivas necesarias.

7.35 VERIFICACION DEL DESARROLLO
Revision del Producto contra las especificacionesequisitos del Proyectos PDC actualizado (indice de modificaciones)
cliente. Deben dejarse registros de estas veridinas y de las acciongs

correctivas necesarias.

7.3.6 VALIDACION DEL DESARROLLO
Validacion del Producto contra su uso, 0 en coojuwun el cliente| Proyectos Si aplica al proyecto describir los mecanismos gtrabes
antes de su entrega formal. Deben dejarse regigimsestas empleados para la validacion del desarrollo.

validaciones y de las acciones correctivas ne@ssari

7.3.7 CONTROL DE CAMBIOS DEL DESARROLLO
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Deben identificarse y dejar registros de los msn@ualquier cambig Proyectos PDC actualizado (indice de modificaciones)
en las especificaciones del producto debe ser adorgl formalizado
con el cliente, previo a su implementacion en shd®llo. Antes de s
aprobacion y formalizacion debe evaluarse su ingpantlos procesos
de desarrollo y en productos previos ya entregad@n productos
relacionados por entregar.
COMPRAS Seleccion, registro y contratacion de asesores
7.4 Compras subcontratistas
PROCESO DE COMPRAS Evaluacion y calificacion de asesores y subcostesti
7.41 Facturas de compras
7.4.2 INFORMACION DE LAS COMPRAS
Requisitos para la aprobacion del producto procieditns procesos y Compras De acuerdo con las condiciones del contrato u omi€n
equipos servicio.
Requisitos para la calificacién del personal Evaluacion y calificacion de asesores y subcostesti
Requisitos del sistema de gestién de la calidad
7.4.3 VERIFICACION DE LOS PRODUCTOS COMPRADOS Compras Control de documentos técnicos
7.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO
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751 CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PRESTACIONEL | Proyectos PDC Aprobado
SERVICIO
Condiciones controladas bajo las cuales se llevaba la produccio Realizacion de reuniones
del servicio: disponibilidad de la informacion qudescriba las Procedimiento de cierre de proyecto

caracteristicas del producto, disponibilidad dériregiones de trabajo
cuando sea necesario, el uso del equipo apropitmnibilidad y uso
de dispositivos de seguimiento y medicion, juntm da respectiva
implementacion y la implementacién de actividades liberacion,

entrega y posteriores a entrega del producto.

7.5.2 VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LA PRODUCCION Y LA
PRESTACION DEL SERVICIO.

Se deben validar aquellos procesos de generacidpraffucto, cuyo| Proyectos Aprobacién del PDC, procesos y procedimientos |del
cumplimiento de requisitos solo puede ser detectadovez lo esta proyecto.

usando el cliente. Para tal efecto, se deben ddbsi criterios de| Evaluacién de desempefio para profesionales, técrnifo
revision y aprobacion de tales procesos, la apiébade equipos Y secretarias

calificacion de personal, el uso de métodos y mhogentos

especificos, los requisitos de los registros elelidacion.
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7.5.3

IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

El producto debe ser identificado a través de sadeealizacion.

Proyectos

Gestién Documental

Cdédigo del proyecto en CITEMA. Seguimiento al P
Detallado de Trabajo del proyecto

Informe de avance a la Gerencia Técnica

7.5.4

PROPIEDAD DEL CLIENTE

Se debe determinar los procesos de identificacfmoteccion y
verificacion de los bienes propiedad del clientee gban sido
suministrados por éste parta control o utilizaagiémante el desarroll
del Proyecto. (Incluye propiedad intelectual). Easa@ de deteriorg

dafio o inutilizacién, debe ser informado al cliente

D

Proyectos

Control del producto suministrado por el cliente

7.5.5

PRESERVACION DEL PRODUCTO
Durante el proceso interno y entrega al clientelulre: identificacion,

manipulacion, embalaje, almacenamiento y proteccion

Proyectos

Ver "Control de los documentos 4.2.3".
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7.6 CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y DE
MEDICION
Incluye la identificacion de procesos que aseguped la medicion s¢ Proyectos Certificados de calibracién. Control, calibracion
realice y que sea coherente con los requisitogglgimiento y medicion mantenimiento de equipos de inspeccién, mediciénsayo
Los procesos deben incluir la calibracion y veaidn contra patrones Recepcion y entrega de equipos
de medicion trazables o contra una base expliantificacion del Calibracion y chequeo de los equipos de laboratorio
estado de calibracion, proteccion contra ajustesppedan invalidar el
resultado de la calibracion, protegerse contra slagenerados por
manipulacion, transporte o almacenamiento.
Andlisis gerencial de no conformidades
MEDICION, ANALISIS Y MEJORA Accion Preventiva
8.1 GENERALIDADES Mejora continua Encuesta de satisfaccion del cliente
Informe de desempefio del sistema/ Registros deachli
8.2 SEGUIMIENTO Y MEDICION Mejora Continua Seguimiento y medicién de los objetivos de calidad
objetivos por proceso.
8.2.1 SATISFACCION DEL CLIENTE Encuesta de satisfaccion del cliente
Andlisis gerencial de no conformidades
8.2.2 AUDITORIA INTERNA Mejora Continua Accion Preventiva
8.2.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DE LOS PROCESOS

Identificacion de los métodos para demostrar laciaad de los procesd

sMejora Continua

Informe de desempefio del sistema/ Registros deachli
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Cl

TEMA



Cdédigo: SGC-MAN-001 Version: 0

MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

CORPORACION PARA LA INNOVACION TECNOLOGICA EN MATERA\LES

de generar el producto, bajo los requerimientosifidados. Cuandq
éstos no se obtengan, deben generarse acciongmdasta corregir 10
procesos, para asegurar que el producto cumplibsoaquerimientos.

Identificacion de los métodos para demostrar lacigiad de los procesqgs
de generar el producto, bajo los requerimientosifitados. Cuandq Seguimiento y medicién del cumplimiento de los tibgs de
éstos no se obtengan, deben generarse acciongmdasta corregir log calidad y objetivos por proceso.

procesos, para asegurar que el producto cumplibseaquerimientos.

8.2.4 SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL PRODUCTO

Se debe medir y hacer un seguimiento de las caistittes del producto, Mejora Continua Informe de desempefio del sistema/
para verificar que se cumplen con los requisitas,aduerdo con lap Registros de calidad

etapas de desarrollo establecidas en la planifinade la realizacion del Acciones de mejora continua

producto (7.1). Se debe dejar registros de dictdiaidm, evidencia de I3 Analisis gerencial de no conformidades
no conformidad con los registros de aceptaciérdiean las personas quye Accion Preventiva

autorizan la liberacion del producto. Si no se demos requisitos, y se Control de producto no conforme

entrega el producto, debe ser bajo conformidadi@tpldel cliente o

aprobados por otra autoridad pertinente.
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8.3 | CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME

Control del producto que no cumple los requisitasa@segurarse que no indice de modificaciones
se haga uso o entrega no intencional del mismodeben mantener Acciones de mejora continua
registros de la no conformidad detectada, asi cdmdas acciones Andlisis gerencial de no conformidades
tomadas posteriormente a su deteccion. Cuando dstieccion eg Accion Preventiva
posterior a la entrega del producto, se deben tol@sr acciones Encuesta de satisfacciéon del cliente Control delystw no
apropiadas en funcion de los efectos de tal ncocondad. conforme
8.4 ANALISIS DE DATOS Mejoras y modificaciones al sistema/Presentacidorime de

Asamblea de accionistas
Describir el tratamiento estadistico para el célcde los

indicadores definidos para los procesos del proyect
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8.5 MEJORA Mejora Continua Mejoras y modificaciones al sistema
85.1 MEJORA CONTINUA
8.5.2 ACCION CORRECTIVA Mejora Continua Acciones de mejora continua
Andlisis gerencial de no conformidades
Accién Preventiva
8.5.3 ACCION PREVENTIVA Mejora Continua Acciones de mejora continua

Analisis gerencial de no conformidades

Accion Preventiva
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CARACTERIZACION DE PROCESOS
PROCESOS DE RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

= PLANEACION Y GESTION COMERCIAL

Obijetivo: Proyectar la organizacion de acuerdo al S.G.C tgraénar los recursos necesarios para el cumplimieficaz de los objetivos
propuestos.

PROCESO PROCESO
PROVEEDOR RESPONSABLE ENTRADA ESTUDIO RESPONSABLE SALIDA PROCESO CLIENTE
- Necesidades del cliente Portafolio de servicios
) Términos de referencla Propuestas
(TR) Director Ejecutivo P Cliente
) Aclaraciones _J Solicitud de
modificaciéon a TR % aclaraciones a TR
Comunicacion  de I 02 Coordinacion de 2 <i~ 10d0S los procesos de
- adjudicacién de w Divisiones Planeacion estratégicad S G.C. CITEMA
Cliente contrato > T
) Informacion  adicional O Requerimiento de
requerida O Director Ejecutivo recursos Gestién Financiera
- ontrato ostos de la propuesta
Contrat % Costos de | t
L = Observaciones a
Evaluaciéon de la = -
- ropuesta ) evaluacion de la
prop w propuesta
- Propuestas de la alianza o Coordinador de Contrato legalizado
. . > Proyectos Solicitud de Proyectos
Gestion Documental Secretaria Memorias de proyectds Z modificaciéon al PC del
Administrativa y STE @)
6 proyecto
Mejora Continua Auditor interno Reporte de audéori < Alianzas estratégicas
% Resultados de
- . . . . Estados financieros < . . . encuestas deRevision por k=
Gestion Financiera Director Ejecutivo ﬁ Director Ejecutivo satisfaccion del clientel direccién

Indicadores del S.G.C

Presupuesto
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Encuestas de Secretaria
Proyectos y Servicios . satisfaccion al cliente o . Actas Gestion Documental
P Coordinadores S . Administrativa
Técnicos Provectos v STE diligenciadas
Especializados Y y Plan de calidad de lgs
productos Solicitud de AP y AC
Procedimientos . ]
Gestion Documental | Auxiliar de Calidad (Cj:oordll_r(ljac(ijor de Gestidn ) Mejora Continta
Formatos e Calida AP y AC ejecutadas
Documentos del SGC
. NC
actualizados
RECURSOS NECESARIOS PROCESOS SOPORTE DOCUMENTOS ASOCIADOS
Computador Gestién documental Procedimiento de Planeacion
Impresora Mejora contintia Hojas de vida de indicadores
Papeleria general Registro planeacion estratégica
Telefax Normas NTC 1SO 9000:2000
PARAMETROS/ MEDICION/
REQUISITOS POR CUMPLIR SEGUIMIENTO INDICADORES
Ley 80/93 Cumplimiento de objetivos y metas | Todos los establecidos para el sistema de gest&]
5.1 Compromiso de la direccion Mejora contintda calidad.
5.3 Politica de la calidad
5.4 Planificacién
8.4 Analisis de datos
8.5.1 Mejora contintia
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= GESTION FINANCIERA

Objetivo: Asegurar los recursos necesarios para el bueiofariento del S.G.C. y el de la organizacion.

PROCESO PROCESO
PROVEEDOR RESPONSABLE ENTRADA ESTUDIO RESPONSABLE SALIDA PROCESO CLIENTE
L .| Director Ejecutivo Requerimiento de Estados financieros | Planeacion y Gestig
Planeacion y GeSt'orboord Proyectos recursos Comercial
comercial Costos de la propuesta Presupuesto
Junta de Socios Planeacion estratégica Caja menor
Cuenta de cobro o
facturacion aprobada Presupuesto Compras
Compras Director Ejecutivo Pago facturas
Necesidades de O Factura cliente Cliente
recursos =z
L R < ) o Comprobante de
Requerimiento de Z Director Ejecutivo egresos némina,Personal
. facturacion L hm . ’
Proyectos y STE Coordinadores de - viaticos y primas
Proyectos y STE O Comprobante de
Relacién de costos = egresos pago q-
(@) proveedores
% Declaraciéon de renta,
o retencién en la fuenteEstado
Novedades de némina VA
Recursos Humanos Secrgt_ana . Solicitud de APy AC
Administrativa
Contratos y afiliaciones APy AC ejecutadas | Mejora Continua
laborales NG
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RECURSOS NECESARIOS

PROCESOS SOPORTE

DOCUMENTOS ASOCIADOS

Computador
Impresora
Papeleria general
Internet

Gestién documental

Procedimiento de gestién financiera
Registros

REQUISITOS POR CUMPLIR

PARAMETROS/MEDICION/
SEGUIMIENTO

INDICADORES

5.1 Compromiso de la direccion

6.1 Provisién de recursos

6.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo

8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos
8.4 Andlisis de datos

8.5.1 Mejora continda

Politicas de crédito
Aplicacion de recursos

Nivel de endeudamiento
Uso de los recursos
Ciclo de liquidacién
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» REVISION POR LA DIRECCION

Objetivo: Analizar los procesos que se llevan a cabo en KA Epara determinar si el S.G.C cumple con los igtps establecidos en la norma NTC I1SO
9000:2000; su implementacion, eficacia y oportutidade mejora.

PROCESO PROCESO
PROVEEDOR RESPONSABLE ENTRADA ESTUDIO RESPONSABLE SALIDA PROCESO CLIENTE
3 3 3 Resultados de APy AC
Planeacion y GestignCoord. Gestion  deencuestas de =
comercial Calidad satisfaccion del cliente '@
Indicadores del S.G.C 8 Modificaciones al SGQ
Planeacion estratégica w
Proyectos Coord. Proyectos Resultados evaluacign [
de alianzas estratégicas @)
. . . Evaluauop dg ﬁ Cord. Gestion  dePotenciales NC . .
Recursos humanos | Director Ejecutivo desempefio . Mejora Continua
- oz calidad
Registros de @)
capacitaciéon ol
Mejora continua Auditor interno Reporte de audéori Z
Coord. — Gestion da‘Estado de las AP y AQ o
Calidad y 2 Resultados de Ia
Procedimientos ﬁ revision por Ia
Gestion Documental Auxiliar de Calidad Formatos i direccion

Documentos del SGC
actualizados
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RECURSOS NECESARIOS

PROCESOS SOPORTE

DOCUMENTOS ASOCIADOS

Computador
Impresora
Papeleria general

Gestién documental

Procedimiento de Revision por la direccion
Registro de la revision por la direccion
Registros

Normas NTC ISO 9000:2000

REQUISITOS POR CUMPLIR

PARAMETROS/MEDICION/
SEGUIMIENTO

INDICADORES

5.1 Compromiso de la direccion
5.6 Revision por la direccion
8.4 Andlisis de datos

8.5.1 Mejora continta

Mantenimiento y mejora del sistema de gestion
calidad

Tedos los establecidos para el S.G.C
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PROCESOS OPERATIVOS
COMPRAS

Objetivo: Garantizar los recursos fisicos necesarios pdraezl funcionamiento del S.G.C. y el de la organdra

PROCESO PROCESO
PROVEEDOR RESPONSABLE ENTRADA ESTUDIO RESPONSABLE SALIDA PROCESO CLIENTE
o Contrato/orden de
- Cotizaciones
compra
Proveedores Hoja de vida dé Seleccion, evaluacion yProveedor
- re-evaluacion de
proveedores
proveedores

Director Ejecutivo Proyectos

Planeacion 'y G'es’tlonJunta de socios Planeacion estratégica Servicios y productos | STE

comercial
Recursos Humanos
. Cuenta de cobro p
Caja menor .,
A . . . . facturacion aprobada
Gestion Financiera Director Ejecutivo -
Presupuesto Necesidades de _ _ _
recursos Gestion Financiera
Proyectos Coordinadores deDemanda de productos Secretaria
STE L o . Pago facturas
Proyectos y STE y Servicios Administrativa

Recursos Humanos

Solicitud de APy AC
AP y AC ejecutadas

NC

Procedimientos
Formatos

Documentos del SGC
actualizados

Director Ejecutivo

Mejora continua

Gestion Documental Auxiliar de Calidad

COMPRAS
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RECURSOS NECESARIOS

PROCESOS SOPORTE

DOCUMENTOS ASOCIADOS

Computador
Impresora
Papeleria general
Formas impresas

Gestion documental

Procedimiento de compras

Procedimiento de seleccion, evaluacion y re-evadmede proveedore
Registros de orden de compra

Certificado de calibracion y mantenimiento de egsip

Certificados de calidad

Registros

Normas Icontec ISO 9000:2000

REQUISITOS POR CUMPLIR

PARAMETROS/MEDICION/
SEGUIMIENTO

INDICADORES

6.1 provision de recursos

7.4.1 Proceso de compras
7.4.2 Informacion de compras
7.4.3 Verificacibn de los
comprados

product

Calidad de los productos comprados
Calidad de los servicios adquiridos
Calibracion 'y mantenimiento de
bsubcontratados y alquilados
Compras no conformes

los equipos

Control de equipos(No de dafios/total de tiemporimg@e de servicio)

de
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PROYECTOS

Obijetivo: Realizar las actividades necesarias para que @ggios adjudicados a la organizacién se lleveaba eficazmente, garantizando la
satisfaccion del cliente.

PROCESO PROCESO
PROVEEDOR RESPONSABLE ENTRADA ESTUDIO RESPONSABLE SALIDA PROCESO CLIENTE
Encuestas de
Junta de socios Planeacion estratégica satisfaccion al cliente
diligenciadas . .
Observaciones 5 Planeacion y Gestign
- Plan de calidad de Igsomercial
evaluacion de la
productos
propuesta
Planeacion y Gestign Contrato legalizado ;i?ﬁgcl?gfnto de
comercial Director Ejecutivo Solicitud de Gestion financiera
modificaciéon al PC del Relacion de costos
proyecto 8
= Coord. Proyectos Necesidades de
Alianzas estratégicas 8 capacitacion 'y de
6 personal
Conocimientos ¥ 5 Recursos humanos
Recursos humanos Director Ejecutivo | €Xperiencias anteriores o ) )
- Hoja de tiempo
Personal capacitado
Cliente Quejas y reclamos Resultados evaIL,Japic rR_evisi_Qn por 15
- de alianzas estratégicaslireccion
Propiedad del cliente
- - - — Demanda de productm%
Compras Director Ejecutivo Productos y servicio$ y servicios ompras
Gestion Documental Auxiliar de Calidad | Procedimientos Coord. Proyectos Actas de ejecucion del i
Ing. Asesores proyecto Gestion Documental
Formatos Ing. Asesores Memorias del proyecto
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Documentos del SGC
actualizados

Coord. Proyectos
Ing. Asesores

Solicitud de AP y AC

AP y AC ejecutadas

Mejora Continda

NC
RECURSOS NECESARIOS PROCESOS SOPORTE DOCUMENTOS ASOCIADOS
Computador Gestién documental Procedimiento de proyectos
Impresora Mejora continda Plan de calidad

Papeleria general

Material bibliografico

Sellos

Maquinas, equipos y herramientas, Insumos
Subcontratistas confiables

Implementos de seguridad industrial

Registros, guias

Normas Icontec ISO 9000:2000
Normas ASTM, API, AGMA
Cddigo sustantivo del trabajo
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PARAMETROS/MEDICION/

REQUISITOS POR CUMPLIR SEGUIMIENTO INDICADORES

Los especificados por el cliente. Tiempo de entrega del proyecto Entrega oportuna de informes
Ley 80/93 Cumplimiento del plan de calidad Adaptacion de tecnologias
5.1 Compromiso de la direccion Creacion de conocimientos

5.2 Enfoque al cliente

7.1 Planificacion de la realizacion del producto

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y délsarro
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

7.3.5 Verificacién del disefio y desarrollo

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarroll
7.5.1 Control de la produccién y de la prestaciéinsérvicid
7.5.3 Identificacion y trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.5 Preservacion del producto

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto
8.3 Control del producto no conforme

8.4 Andlisis de datos
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= SERVICIOS TECNICOS ESPECIALIZADOS

Objetivo: Realizar las actividades necesarias para llecaba los servicios eficazmente, garantizando Iafaation del cliente.

Recursos humanos

Director Ejecutivo

Personal capacitado

Compras

Director Ejecutivo

Productos y servicios

Gestion Documental

Auxiliar de Calidad

Procedinsnt

facturacion

Gestién Financiera

Relaciéon de costos

Necesidades d
capacitacion 'y d
personal

SRECUI’SOS humanos

PROCESO PROCESO
PROVEEDOR RESPONSABLE ENTRADA ESTUDIO RESPONSABLE SALIDA PROCESO CLIENTE
Encuestas de
Planeacion y Gestignunta de socios Planeacion estratégica satisfaccion al clientg
comercial diligenciadas Planeacion y Gestig
) Plan de calidad de lgsomercial
Orden de servicio O Coord. STE productos
e Carta de presentacion
§ del informe
Cliente Quejas y reclamos % Encuesta de
- jasy o satisfaccion
Propiedad del cliente % Asesoria técnica Cliente
Encuestas de &) Coord. STE Informe Técnico
satisfaccion al clientg % Ing. Asesores Respuesta a quejas|y
diligenciadas o reclamos
Conocimientos y O o
experiencias anteriores % Coord. STE Requerimiento de
w
D:.
)
©}
O
=
0z
w
@]

Formatos

Hoja de tiempo

Demanda de product
y servicios

DS
Compras

Actas de ejecucion d

el Gestion Documenta
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servicio

Memorias del proyectg

Gestion Documental Auxiliar de Calidad Documentos del SGE Coord. STE Solicitud d_e APy AC | Mejora Continia
actualizados Ing. Asesores AP y AC ejecutadas
NC
RECURSOS NECESARIOS PROCESOS SOPORTE DOCUMENTOS ASOCIADOS

Computador

Impresora

Papeleria general

Material bibliogréafico

Sellos

Equipos de laboratorio

Internet

Laboratorios externos confiables
Implementos de seguridad industrial

Gestion documental
Mejora continda
Recursos humanos

Procedimiento de Servicios técnicos especializados
Plan de calidad

Registros de resultados de pruebas de laboratorio
Normas Icontec ISO 9000:2000

Normas ASTM, API, AGMA

Registros

Normas NTC ISO 9000:2000

REQUISITOS POR CUMPLIR

PARAMETROS/MEDICION/

SEGUIMIENTO

INDICADORES

Los especificados por el cliente en la orden decer
5.1 Compromiso de la direccion

5.2 Enfoque al cliente

7.1 Planificacion de la realizacién del producto

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.5.1 Control de la produccién y de la prestaciéinsérvici
7.5.3 Identificacién y trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.5 Preservacion del producto

8.2.4 Seguimiento y medicién del producto

8.3 Control del producto no conforme

8.4 Andlisis de datos

Tiempo de entrega del informe

Entrega oportuna de informes

Tiempo elaboracién de pruebas de laboratolfiddaptacion de tecnologias

Verificacion de datos

Cumplimiento planeacion del cronograma

servicio

Creacién de conocimientos
del
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PROCESOS DE SOPORTE

RECURSOS HUMA

NOS

Objetivo: Determinar y proporcionar el recurso humano iddmegesario para el buen funcionamiento del S.GeCdg la organizacion.

PES\?ISEESSR RESPONSABLE ENTRADA FéF\S,(.?Sgﬁ)O RESPONSABLE SALIDA PROCESO CLIENTE
Planeacién y GestiGnlunta de socios Planeacion estratégica Conocimientos Y
comercial Sirector Eiec experiencias anteriore > broyectos
Necesidades de Irector ejecutivo STE
Proyectos Coordinadores d| capacitacion 'y de () Personal capacitado
STE Proyectos y STE personal %
Hoja de tiempo < . Novedades de nomina|
= Secretaria 1 Gestion Financiera
Compras Director Ejecutivo Productos y servicios ) Administrativa Contratos y afiliaciones
T laborales
Personal Citema - Hojas de vida del @ Director Ejecutivo Dema_n(_ja de product )%ompras
personal % y servicios
Procedimientos 0 Director Ejecutivo EvaIuacmp de L
) Coordinadores desempefio R_ewspn por Ig
% Proyectos y STE Registros de direccién
Gestion Documental Auxiliar de Calidad | Formatos 4 capacitacion

Documentos del SGC
actualizados

Director Ejecutivo

Solicitud de AP y AC

AP y AC ejecutadas

Mejora ContinGia
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RECURSOS NECESARIOS

PROCESOS SOPORTE

DOCUMENTOS ASOCIADOS

Computador
Impresora
Papeleria general
Formas impresas

Gestién documental
Compras

Procedimiento de recursos humanos

Procedimiento de seleccion y evaluacion de personal
Formas de EPS, ARP Y cesantias

Formato contrato de trabajo

Registros

Manual de funciones

Reglamento interno de trabajo

Normas Icontec ISO 9000:2000

Cdédigo sustantivo de trabajo

REQUISITOS POR CUMPLIR

PARAMETROS/MEDICION/
SEGUIMIENTO

INDICADORES

5.5.1Responsabilidad y autoridad
5.5.3 Comunicacion interna
6.2 Recursos humanos

Desempefio del personal
Capacitacion
Liderazgo del personal

Participacion del personal
Capacitacion del personal
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= GESTION DOCUMENTAL

Objetivo: Garantizar el control de documentos y registrd$de.C. de acuerdo a los requisitos establecidda Borma NTC 1SO 9000:2000.

PROCESO PROCESO
PROVEEDOR RESPONSABLE ENTRADA ESTUDIO RESPONSABLE SALIDA PROCESO CLIENTE

Planeacion estratégicq Procedimientos

Planeacion y GestignJunta de socios

|
comercial Actas <C Formatos Todos los procesos
Actas de ejecucion de D% Documentos del SGC
Proyectos proyectos i Auxiliar de Calidad actualizados —
Coord. Proyectos = Control, revision
Memorias del proyectd 8 almacenamiento de
o documentos
Actas de ejecucion de (@) Memorias de Proyectodlaneacion y Gestig
STE Coord. STE servicios z y STE comercial
Memorias de servicios D% Solicitud de AP y AC
Necesidades de (@) . . . . ] o
documentacion w Director Ejecutivo APy AC ejecutadas | Mejora Contintia
Todos los procesos — - @
Solicitud de cambio ¢ NC

revision de documento

2]
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RECURSOS NECESARIOS

PROCESOS SOPORTE

DOCUMENTOS ASOCIADOS

Computador
Impresora
Papeleria general

Recursos humanos

Procedimiento de control de datosie
Listado maestro de documentos
Registro de revision de documentos
Registro de control de documentos externos
Procedimiento de control de registros
Registro de control de registros
Normas Icontec ISO 9000:2000

REQUISITOS POR CUMPLIR

PARAMETROS/MEDICION/
SEGUIMIENTO

INDICADORES

4.2.2 Control de registros
4.2.3 Control de documentos

Revision de la documentacién del S.G.C

Documentos sin problemas

Sistema de Gestion de |la Calidad

CITEMA




Cdédigo: SGC-MAN-001 Version: 0

MANUAL DE GESTION DE CALIDAD

CORPORACION PARA LA INNOVACION TECNOLOGICA EN MATERA\LES

MEJORA CONTINUA

Objetivo: Cumplir los requisitos y objetivos planteados @lo8.G.C, garantizando la mejora continda de laraaacion.

PROCESO PROCESO

PROVEEDOR RESPONSABLE ENTRADA ESTUDIO RESPONSABLE SALIDA PROCESO CLIENTE
Planeacion y gestig
Planeacion y Gestignlunta de socios Planeacion estratégica Auditomiote Reporte de auditoria | comercial
comercial Revision  por  Ig
APy AC Director Ejecutivo Estado de las AP y Acdireccion
e Coord. Gestion de
o Modificaciones al SGQ % Calidad AP y AC propuestas Todos los procesos
(F;i?g ICSSI%T] por I3 Director Ejecutivo Potenciales NC =Z
Resultados  de Ia = Solicitud de AP y AC
revisiéon por I3 o
direccion O
Director Ejecutivo Solicitud de APy AC
Todos los procesos | Coordinadores de [3#AP y AC ejecutadas O )
divisiones NG wl Director Ejecutivo APy AC ejecutadas | \Mejora Continta
=
Procedimientos
Gestién Documental Auxiliar de Calidad | Formatos

NC

Documentos del SGC
actualizados
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RECURSOS NECESARIOS PROCESOS SOPORTE DOCUMENTOS ASOCIADOS

Computador Gestion documental Procedimiento de auditoria interna

Impresora Recursos humanos Registro reporte de auditoria

Papeleria general Procedimiento de control del producto no conforme
Registros

Procedimiento de acciones Preventivas
Formato acciones Preventivas
Procedimiento de acciones correctivas
Formato acciones correctivas

Normas Icontec I1SO 9000:2000

PARAMETROS/MEDICION/

REQUISITOS POR CUMPLIR SEGUIMIENTO INDICADORES

5.1 Compromiso de la direccion Situacién del sistema de gestion de calidad Auditorias realizadas
8.2.2 Auditoria interna Seguimiento del producto (no conformidades) Productos no conformes
8.3 Control del producto no conforme Seguimiento del producto (potenciales causas de¢ Anciones preventivas
8.5.2 Acciones correctivas conformidades) Acciones correctivas
8.5.3 Acciones preventivas Seguimiento del producto (causas de no conformgjade
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ANEXO 2

PLAN DE CALIDAD

PROYECTO
PROGRAMA DE APOYO TECNICO A LA INDUSTRIA

Bucaramanga, Diciembre de 2003

Sistema de Gestion de la Calidad
CITEMA



Cédigo: SGC-PDC-001 Versién: 0
PLAN DE CALIDAD DEL PROGRAMA DE APOYO TECNICO A LA
INDUSTRIA

CORPORACION PARA LA INNOVACION TECNOLOGICA EN MATERALES

1. PRESENTACION

Este documento presenta el Plan de Calidad (PD@)adgroyectdPROGRAMA DE APOYO
TECNICO A LA INDUSTRIA ", con el CONVENIO MARCO, de Septiembre 05 del 200
suscrito por CITEMA., cotNIVERSIDAD INDUSTRIAL DE SANTANDER, ESCUELA DE
INGENIERIA METALURGICA Y CIENCIA DE MATERIALES . Para seguimiento interno en
CITEMA, el Proyecto tiene asignado el codigo PO1.

La estructura y contenido de este PDC esti basatis elirectrices establecidas por la Norma 1ISO
9001:2000, Numeral 7, Realizacion del Productonsaieral 7.1 Planificacion de la Realizacion
del Producto, Nota 1), en la que se establece qu®lan de Calidad es un documento que
especifica los procesos de realizacion del prodlmsgprocesos del sistema de gestiéon de la calidad

y los recursos que deben aplicarse a un produeipegto o contrato especifiéo.

De manera complementaria, las definiciones y cdaosegplicados en este Plan de Calidad estan

soportados por los fundamentos establecidos ea dicima, asi:

Numeral 3.2.9 Planificacion de la Calidad.: “Pade la gestion de la calidadenfocada al
establecimiento de logbjetivos de la calidady a la especificacion de lgwocesosoperativos
necesarios y de los recursos relacionados para licutms objetivos de la calidad. El

establecimiento de planes de calidad puede sear garia planificacion de la calidad.”

Numeral 3.7.2 Plan de CalidadD6cumento que especifica qu@rocedimientos y recursos
asociados deben aplicarse, quien debe aplicarlosando deben aplicarse apnoyecto, proceso,

producto o contrato especifico.

4 ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9001 (Segunda actualizacién), “Sistemas de Gestion de la
Calidad. Requisitos”. Ed. ICONTEC. Bogota D.C., 2000-12-15

® ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9001 (Segunda actualizacion), “Sistemas de Gestion de la
Calidad. Fundamentos y Vocabulario”. Ed. ICONTEC. Bogota D.C., 2000-12-15
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Estos procedimientos generalmente incluyen a lasives a los procesos de gestion de la
calidad y a los procesos de realizacion del praduct

Un plan de la calidad es generalmente uno de Isgltaglos de la planificacion de la
calidad.

Un Plan de Calidad hace referencia con frecuengartes del manual de la calidad o a

procedimientos documentados”
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2. DEFINICIONES
2.1 POLITICA DE CALIDAD APLICABLE AL PROYECTO

El Proyecto aplicara la politica de calidad de QVIPE, la cual se enuncia a continuacion:

“ CITEMA-Corporacion para la Innovacion Tecnologicare Materiales es
una organizacion comprometida con la satisfacciéhdaliente por medio del
mejoramiento contindo de sus procesos para la poash de , realizacion de
proyectos, y gestibn y creacibn de conocimiento ravés del
perfeccionamiento de su recurso humano, selecc®rpmveedores y el

mejoramiento continuo de su sistema de gestioralidad.”.

2.2 MARCO CONCEPTUAL DEL PLAN DE CALIDAD

Para la mejor identificacién y comprension del prés documento, a continuacion se definen los
siguientes conceptos que se consideran esencaigdgoestructuracion, comprension y aplicacion
del Plan de Calidad al Proyecto. Los conceptoscimiados con el Sistema de Gestion de la
Calidad, fueron extractados de las definicionesbéstidas en la norma 1SO 9001:2000.

Los conceptos relacionados con aspectos espedifidaisefio de procesos de la Corporacién y del
Proyecto, estd extractados del documento “LengdajeDisefio de Procesos”, de aplicacion
estandarizada en todos los Proyectos de CITEMAsqumplementen segun los lineamientos de la
norma ISO 9000 Versién 2000.

= Calidad: “Grado en el que un conjunto de caracteristicherentes cumple con los requisitos.

El término “inherente” significa que existe en algspecialmente como una caracteristica

® ICONTEC, Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9001g(8ela actualizacion), “Sistemas de Gestion de
la Calidad. Fundamentos y Vocabulario”. Ed. ICONTBGgota D.C., 2000-12-15
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permanente.”

Requisito: “Necesidad o expectativa establecida, generalmemcita u obligatoria. Pueden

utilizarse calificativos para identificar un tipepecifico de requisito, por ejemplo, requisito de
un producto, requisito de la gestién de calidaquisito del cliente. Un requisito especificado
es, por ejemplo, aquel que se declara, por ejengplajn documento tal como la propuesta
técnica, econdmica, el contrato o los Términos @def@ncia. Los requisitos pueden ser

generados por las diferentes partes interesadas.”

Cliente: “QOrganizacién o persona que recibe un producto”.

Satisfaccion del cliente:*Percepcion del cliente sobre el grado en que sechaplido sus
requisitos. Las quejas de los clientes son un auftic habitual de una baja satisfaccion del
cliente, pero la ausencia de las mismas no implgzesariamente una elevada satisfaccion del
cliente. Incluso cuando los requisitos del cliesgehan acordado con el mismo y éstos han sido

cumplidos, esto no asegura necesariamente unalaleatisfaccion del cliente.”

Sistema de gestion de la calidad!Sistema de gestion para dirigir y controlar una
organizacion, con respecto a la calidad” En la Figlise muestra la cobertura del sistema de
gestion de la calidad de CITEMA. En funcién detlesentornos en los que se desenvuelve su
modelo de negocio y la produccion de sus servidtogyecto, Organizacion y Clientes. Cada
entorno con el que establece interaccion implicauetplimiento de requisitos, a través de la
ejecucién de determinados procesos Y la generdeiqroductos finales (entregados al cliente)

o intermedios (de soporte interno en la generad@mproducto final)”.

Plan de calidad: “Un documento que especifica los procesos del sistdengestion de la
calidad (incluyendo los procesos de realizaciorpdatiucto) y los recursos que deben aplicarse
a un producto, proyecto o contrato especifico, pulEhominarse como un Plan de Calidad.”

Proceso: ‘Conjunto de actividades mutuamente relacionadasie igteractian, las cuales
transforman elementos de entrada en resultadoseleosentos de entrada a un procesos son
generalmente salidas de otros procesos.”
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Para los propositos de este Plan de Calidad, txepos se han identificado en dos categorias:

0 Los aplicados de manera estandarizada en la Caipora Procesos CITEMA

o Los definidos especificamente por cada Proyectieg3ps de Proyecto.

Los procesos del Proyecto interactian en deterroghpdntos, con los procesos de la Corporacion,

los cuales soportan la ejecucién de los procesosalizacion del producto (Procesos del Proyecto)

y realizan su seguimiento y control.

Basicamente, la liberacion del producto de un primyeesto es, su entrega al cliente, se logra

mediante una articulacién efectiva de las tres apge componen la estructura del Sistema de

gestién de la calidad, segun muestra la Figura 2.1.

Producto: “Resultado de un proceso”. El producto de los mosale un proyecto, en el caso

de CITEMA. se asimila al servicio prestado al dien

Procedimientos:“Forma especificada para llevar a cabo una activadan proceso.”

Instructivos: son documentos que responden al como se desarmalactividad especifica y
consisten en una serie de instrucciones precisas.e®a forma, sirven de base a los
procedimientos. CITEMA. cuenta con instructivos comiNormas para la realizacién de

informes técnicos”, “Elaboracion de planes de ealide los proyectos”, entre otros.

Registros: “Documento que presenta resultados obtenidos o mmiopa evidencia de

actividades desempefiadas. Los registros puedérargd, por ejemplo, para documentar la
trazabilidad y para proporcionar evidencia de iexifiones, acciones preventivas y acciones
correctivas”. Los registros pueden ser firmas, laacones, vistos buenos y/o formatos

diligenciados, entre otros.

Auditoria de calidad: “Proceso sistematico, independiente y documentaai@ obtener
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evidencias de la auditoria y evaluarlas de mankjetiea con el fin de determinar la extension

en gque se cumplen los criterios de auditoria”.

Criterios de auditoria: “Conjunto de politicas, procedimientos o reqosiutilizados como

referencia”

Figura 2.1 Estructura del sistema de gestion de lzalidad
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3. REFERENCIAS

A continuacion se presentan las referencias queapakr consultadas por los usuarios de este Plan
de Calidad. Estas referencias se encontraran asitigfn del lector, en el archivo de CITEMA y

servirdn para una mejor comprension y mayor cldrida

e Convenio Marco CITEMA — UIS (P01)

« Manual de Gestion de la Calidad de CITEMA.

« Manual de Procesos de CITEMA.

 Manual de Funciones de CITEMA

. PLANIFICACION

SN

4.1 OBJETIVOS DE CALIDAD DEL PROYECTO

Atender en conjunto con la UIS, escuela de Ingénidietallrgica las necesidades relacionadas

con la ciencia de los materiales del sector indlstr

De acuerdo con las directrices del Sistema de &@este la Calidad de la Corporacion, y los
compromisos especificos establecidos con el cliesiteproyecto ha definido un conjunto de
objetivos de calidad, cuyo cumplimiento se congéiten la meta de ejecucion de cada uno de los
procesos especificos aplicables al proyecto. Hralda 4.1, se presentan los objetivos establecidos
para el proyecto por proceso de nivel 0, con sarigeson, el indicador, la meta, la responsabilidad
principal en el manejo de los registros que sidetbase para su estimacion y la periodicidad de su

analisis.
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4.2 CLASIFICACION DE LOS OBJETIVOS DE CALIDAD DEL PROYECTO

Los objetivos de calidad establecidos para el mtoyse clasifican en las siguientes categorias:

SATISFACCION DEL CLIENTE

Obtener del cliente satisfaccién respecto del avancalidad de los trabajos ejecutados en el
Proyecto, de la interaccién con los miembros dalpxy de las acciones correctivas y preventivas

frente a los problemas detectados. Esta categerddjdtivos de calidad, se soporta en los registros
de:

e Cumplimiento de los requisitos del producto Asegurar al cliente, la ejecucién del
Proyecto, de acuerdo con los requerimientos catergn el convenio marco. Los registros

de verificacidbn por proceso y la periodicidad ddregm acordada contractualmente se
presentan en la Tabla 4.1.

 Medicién de la Satisfaccion del cliente Corresponde a un registro general de la
organizacion, el cual permite realizar medicionesiqaicas que generan indicadores del
grado de satisfaccion del cliente respecto del domgnto del convenio y de la interaccion
con el equipo de trabajo del proyecto, con el fen idtroducir medidas correctivas y
preventivas, destinadas a mantener y/o increméosaniveles de satisfaccién del cliente
respecto del trabajo realizado. El registro comadiente a la medicion de la satisfaccion del
cliente se presenta en la Tabla 4.2

4.3 CUMPLIMIENTO DE LOS REQUERIMIENTOS DE LA ORGANI ZACION

Objetivos destinados a asegurar que la ejecucibprdgecto, asi como obtiene la satisfaccion del
cliente y da cumplimiento a los requisitos del pretd, también de cumplimiento a los
requerimientos que ha establecido la organizacida la ejecucion de sus proyectos. Esta categoria
de objetivos de calidad, se soporta en los registeo
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« Eficiencia y efectividad en el uso de los recurso®btener la mayor eficiencia en el uso de

los recursos humanos, técnicos y econdmicos disfgsnicumpliendo con el Plan de Trabajo
y el presupuesto. La Tabla 4.2, panel 2.1, muéstreegistros de verificacion, (obtenidos del
Informe de Avance a la Division de Proyectos y eftstado de Resultados — P y G-del

Proyecto), para asegurar el cumplimiento de eg&diod.

« Concientizacion de los requerimientos que establea Plan de Calidad del Proyecto
Transmitir a cada uno de los miembros del equip®lan de Calidad del Proyecto, y sus
actualizaciones, resaltando los compromisos que éstblece frente a la Corporacién y
frente al cliente. Tabla 4.2, panel 2.2, muestsarémistros de verificacion, (obtenidos en los

registros de capacitacion del Proyecto), para aaeglicumplimiento de este objetivo.

e Aplicacién del Plan de Calidad del Proyecto Permitir la verificacibn mediante la
realizacion de auditorias internas, e identifigaortunamente las no conformidades y realizar
los correctivos para el cumplimiento del PDC. L&@ad.2, panel 2.3, muestra los registros
de verificacion, (obtenidos en los resultados dealaditorias internas aplicadas al Proyecto),

para asegurar el cumplimiento de este objetivo.

4.4 MEDICION DE CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

Para realizar la medicion del cumplimiento de Ibgtivos de la Calidad del proyecto se definieron

las siguientes dos categorias de indicadores:

¢ Indicadores de Seguimiento

Se utilizan para monitorear la gestién del procesediante analisis comparativos a través del
tiempo. El andlisis de las causas de sus variagimn®lucra tanto aspectos de gestion interna de

los procesos, como aspectos estratégicos del erderta Corporacion.

¢ |Indicadores de meta
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Se utiliza para establecer el grado de proximidatbd resultados de la gestién de los procesos a la

meta establecida por la organizacién para los ptoge con el fin de direccionar su desempefio
hacia el 6ptimo deseado. En algunos casos, la Gmipa establece para los procesos de los

proyectos margenes aceptables de desviacion sobweta del indicador.
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PROYECTO: PO1

PROGRAMA DE APOYO TECNICO A LA INDUSTRIA
PLAN DE CALIDAD

Tabla 4.1 Objetivos de calidad del proyecto por preeso de nivel 0, para el cumplimiento de los reqitiss del producto

Proceso

Clasificacion del

Responsable de registros de estimacion del indicado

Indicador
Indicador
[
para Ind Ind o o 8 o
o . . nd. S 9 o o .
No. Nombre 2 medicién Seguim 8a < @ g Periodicidad | Registro/Producto
< : Meta « > 5 S] 3 =
2 I = 3 5] o) ©
o (] DO [} = c
O = (Al x o <
Planear No de serviciog
1 eficazmente el realizados /] >60 Cotizaciones Vs
Cotizacién servicio para| cotizaciones X % 10% ordenes de servicio.
Facilitar el acceso realizadas
al cliente
Identificar y Comit Semestralmen Acta de inicio vs
analizar e Gerente &6 de te acta de cierre
i . Gerente del del .
Desarrollo g?:gilgrrgintar No de accioneg royecto royecto calida
2 o ; preventivas X 6 1 proy proy d - L
del servicio preventivas para : Solicitud de Accién
. realizadas -
garantizar el Preventiva
mejoramiento
continuo
. Cumplir con los| Fecha final -
Cierre del | . - - Con cadal .
3 servicio tiempos de| Inicial  (dias)/| X 20 % servicio Acta de cierre
entrega Fecha Inicial
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PROGRAMA DE APOYO TECNICO A LA INDUSTRIA
PLAN DE CALIDAD
PROYECTO: PO1

Tabla 4.2 Registros generales de la organizacion qaalos objetivos: Satisfaccion del cliente y cumptiiento de los requerimientos de la

organizacion

OBJETIVOS DE CALIDAD DEL REGISTRO DE VERIFICACION PERIODICIDAD
PROYECTO
No. Descripcion
1 SATISFACCION DEL CLIENTE
Resultados Encuesta de Seguimiento de la Calidasdécio. Con cada servicio para el usuario del programa
Medicion de la Satisfaccion del cliente Bimestral (Andlisis de casos), Anual (Andlisis cditado)
Resultados Encuesta de Seguimiento de la Calidderagecto Semestralmente

2 CUMPLIMIENTO DE LOS REQUERIMIENTOS DE LA ORGANIZAGDN
Informe Mensual de Avance para la Coordinacion gdttos Mensual
2.1 Eficiencia y efectividad en el uso de los - Indicador de Avance de Recursos
Recursos - Indicador de Avance de Actividades
Estado de resultados del Proyecto (P y G) Mensual

- Relacion Egreso / Ingreso, con desviacion no may@0% de
lo previsto en la propuesta econémica

2.2 Concientizacién de los requerimientos que establed®egistros de Capacitacion en el PDC del persohgrdgecto Inicial y segln necesidad
el Plan de Calidad del Proyecto
2.3 Aplicacion del Plan de Calidad del Proyecto Audéerde Calidad del Proyecto - Trimestralmente.
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5. ORGANIZACION DEL PROYECTO

5.10BJETO Y ALCANCE DEL PROYECTO

Objeto:

Aunar fortalezas técnicas, administrativas, acadgsny financieras para prestar asesoria técnica y

académica al sector industrial en Colombia.

Alcance:
Prestacién de vy actividades académicas basadasnecimiento de la ciencia de materiales en

conjunto con la UIS cuando las fortalezas CITEMASU4si los justifiquen.

5.2 RECURSOS HUMANOS

5.2.1 Organigrama del Proyecto

CITEMA ha definido una organizacién para este pctyele tal forma que asegure el cumplimiento
de los objetivos y del alcance del contrato y alticde manera efectiva, los diferentes actores, co
el fin de manejar un esquema dindmico y productieointeraccién en beneficio del proyecto,

basado en procesos. La estructura organizaciomgirdgecto se establecié de acuerdo con los

requerimientos del proyecto planteados en la pistpue
El organigrama del Proyecto se adjunta como Fi§ura

5.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacién

Para la implementacion y cumplimiento del PDC de gsoyecto se tendrd en cuenta que los
participantes son personas idéneas en las aregisadas, asegurando de esta manera el buen

funcionamiento y la 6ptima realizacion de los tjabay documentos durante la ejecucién del

Sistema de Gestion de la Calidad
CITEMA



Cdédigo: SGC-PDC-001 Versién: 0

PLAN DE CALIDAD PROGRAMA DE APOYO TECNICO A LA INDU STRIA

CORPORACION PARA LA INNOVACION TECNOLOGICA EN MATER\LES

proyecto. La idoneidad se establece con el cumgtitnidel perfil establecido en los Términos de

Referencia. Los integrantes del proyecto son resgidas de desarrollar las actividades establecidas
en el proyecto, su ejecucion sera controlada pQreeénte de Proyecto y, a nivel de cada proceso,

por el responsable directo del mismo.

Para el aseguramiento de la calidad del proyectoreamental que los profesionales involucrados
conozcan los procesos, la metodologia y recursesmplear. Tal fin se obtendra mediante la
difusion del PDC, de los Términos de Referencia Yadpropuesta, motivando y comprometiendo a
cada uno de ellos, esto se realizara a travésud@res internas de proyecto, y por consulta direct

de estos documentos por parte de los profesiodald2royecto.

Con el fin de asegurar que los profesionales ad@gal proyecto son conscientes de la relevancia e
importancia de sus actividades dentro de cada googede su contribucién en el logro de los
objetivos del mismo, a continuacién se presenta deecripcion de las responsabilidades del

personal del proyecto:

¢ Gerente del Proyecto

v Ser el interlocutor del proyecto ante el Cliente

v'Garantizar el cumplimiento a cabalidad de los dljst tareas y alcance del proyecto.

v" Formular las orientaciones generales y especifiteistrabajo, el enfoque, criterios y
lineamientos metodoldgicos a las diferentes areasabajo, verificando el cumplimiento

de lo establecido en la Propuesta Técnica y eorgtato.

v' Supervisar el buen desempefio del equipo de trabagbante el contacto permanente con
el Coordinador, especialistas técnicos y coordirexlode area, mediante reuniones
periddicas donde se evalle el avance de las ades] los recursos y los aspectos

financieros.
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Dar soluciones preventivas o correctivas a lagesitines que afecten de manera adversa el

buen desarrollo de los trabajos y la calidad derizsnos.

Velar por el cumplimiento del plan de calidad desliado para el proyecto.

Supervisar y aprobar los informes producidos.

Crear los mecanismos para mantener una integracimonica entre los diferentes procesos

y la comunicacién efectiva entre los participantes.

Ingenieros Asesores

v

v

Brindar apoyo técnico para la realizacion del Ssoviécnico Especializado.

Realizar y/o supervisar las pruebas de laborat@m@sarias para la ejecucion del servicio a

Su cargo.

Analizar los resultados obtenidos de los ensagalizados.

Elaborar informes técnicos, atendiendo el instractiara su elaboracion.

Atender las sugerencias y mejoras del informe técgéneradas por las revisiones.

Mantener informado al Gerente del proyecto sobevahce de los servicios a su cargo.

Profesional de Aseguramiento de Calidad

v

Implantar y realizard seguimiento a la aplicaciéhRlan de Calidad para el Proyecto.

Sistema de Gestion de la Calidad
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Velar porque los procesos de control y supervis@érdisefie e implemente a cabalidad y

con estricto rigor de acuerdo con el Plan de Cdlak Proyecto.

Coordinar la realizacion de las auditorias interda<alidad. El objeto de estas auditorias
es verificar el cabal cumplimiento de todas lagwaw y procedimientos establecidos en el
Plan de Calidad del Proyecto, haciendo recomendesipara su mejoramiento y para la

correccion de posibles no conformidades que seeetien.

Auxiliar Técnico

v

Realizar los ensayos de laboratorio diligenciamdofbrmatos disefiados para el reporte de

los resultados que de los ensayos se obtengan.

Mantener el orden y aseo en su sitio de trabajgual que con los implementos con los

cuales desarrolla sus actividades.

Mantener la trazabilidad de las muestras de labidoay la informacién empleada para los
andlisis.

Mantener actualizado el archivo de muestras.

Division de Proyectos

Gerente de Proyecto

Soporte
Administrativo

Ingeniero Asesor

Auxiliar Técnico

Figura 5.1 Estructura Organizacional del Proyecto
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5.3 INFRAESTRUCTURA

Con el fin de lograr la conformidad de los prodsalel proyecto la infraestructura necesaria para la

realizacion de los procesos esta compuesta por:

. Una oficina en las instalaciones de la Escuelanderiieria Metallrgica de la Universidad
Industrial de Santander.

. Laboratorios de la Escuela de Metalurgia (Laboratde corrosion, laboratorio de ceramicos
y compuestos, laboratorio de metalografia, labdm@tbe procesos de minerales, laboratorio
de metalurgia extractiva, laboratorio de tratangentérmicos, laboratorio de pruebas no
destructivas, laboratorio de caracterizacion deeri@es).

. Un computador con software de analisis de imageragsa Leica Q500, Windows 3.11.

. Un computador Compaq presario 5343 con softwaredviis 98 y office XP e impresora,
estabilizador y scanner.

. Un archivador que contiene una biblioteca técnmaprendida por: Normas ASTM, API,
ICONTEC, registro de todas las pruebas realizadas wnalisis obtenidos de cada informe,

Volumenes del Metal Handbook, documentos digitdéesariada informacion técnica.

. Un teléfono, material de oficina e Internet.
. Dos escritorios, tres sillas y una mesa.
6. PLANIFICACION DE LA CALIDAD DEL PROYECTO

6.1 INTRODUCCION

Dentro del enfoque de la nueva version de la nol®&@ 9001:2000, se establecen tanto los
procesos, como las responsabilidades, controlganmacion y plan detallado de trabajo necesarios

para asegurar el cumplimiento de los requisitoslithite y obtener la satisfaccion del mismo.

Para cumplir con el alcance presentado en el dapdtoterior, el proyecto se ejecuta en un

conjunto de procesos los cuales, de manera infeggaduran el cumplimiento de los requisitos del
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cliente y de los requisitos establecidos por lgpG@cion para la gestion de sus proyectos.

Algunos procesos son procesos estandar de la Geipor esto es, procesos establecidos por la
organizacion, que deben ser ejecutados por laidathlde los proyectos desarrollados por la
entidad, con el fin de generar registros que pami la organizacién dar soporte, interactuar y
hacer seguimiento a lo realizado dentro del prayedistos procesos estan debidamente
documentados en el Manual de Calidad de CITEMA.

Otros procesos son especificos del proyecto, qguneten a la necesidad de ejecutar actividades
orientadas al cumplimiento detallado del alcanegaukp en el contrato y, aunque deben mantenerse
articulados con la organizacion, su definicién cetepal proyecto, dado que debe responder a los
requisitos especificos que ha establecido el eiemediante contrato. Estos procesos estan

documentados en esta seccion del Plan de Calidé&iaeecto.

6.2 EL CICLO DEL PRODUCTO EN CITEMA.

En el Manual de Calidad se presentan los procedan@adelo de produccién de los servicios de la
organizacion y la forma como éstos se articulanlesmprocesos especificos de ejecucion técnica de

cada proyecto.
Dentro del ciclo de generacién del producto de GIREexisten tres grandes grupos de procesos:

Procesos operativos, mediante los cuales se dipeidyce vy libera el producto (servicio)

hacia el cliente. Corresponden a este grupo:

» Proceso de ProyectosSon los procesos de desarrollo del producto, esl ue se hace el
disefio detallado de los procesos de ejecucioncatel Proyecto, es decir, se detalla para
hacerlo operativo. El disefio basico del servicieatio en la propuesta, se realiza, mediante un
trabajo del equipo de Proyecto, donde se identifizan un mayor nivel de detalle que el
planteado en la Propuesta o cotizacion, los pracesoursos, controles y registros mediante los

cuales se va a ejecutar el proyecto, todo lo cuallg consignado en el Plan de Calidad del
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mismo. Contindla con la realizacién del proyectafdeejecucion técnica, como el seguimiento

administrativo y financiero del mismo. Culmina clanliberaciéon o entrega del producto al

cliente, la retroalimentacion de éste, ajusteddmg cierre del contrato.

* Proceso de Servicios Técnicos Especializad@e discrimina si el tipo de servicio a prestar esta
estandarizado o no dentro de la Corporacion, em damo estarlo la Divisién de Servicios se
responsabiliza del disefio detallado y ejecuciéantrol de los procesos de ejecucion técnica del
servicio y de establecer los procedimientos, iositras y formatos necesarios para la ejecucion
del mismo y de los procesos estandar de la Corgoraplicables al servicio, junto con la
administracion y control de los recursos necesapas lograr la calidad requerida en la

ejecucién del mismo.

* Proceso de Compras:Gestion de recursos tales como insumos, infresatal (equipos de

precision, bienes inmuebles, muebles, enseresyhegdsoftware), documentacion.

Procesos de responsabilidad de la alta direccidle ypoporte, mediante los cuales se apoya la
gestion de los procesos de nlcleo del negocioassgura que la liberacién del producto hacia el
cliente se haga bajo las condiciones preestabkgidaéste y por la organizacion. Corresponden a

este grupo:

» Proceso de Planificacion y Gestion Comerciabe inicia con el analisis de las oportunidades
del mercado, la definicion de directrices de ogeittn del negocio, la identificacion de nuevas
lineas de negocio; incluye la elaboracién de lapyestas, la evaluacion y adjudicacién de las
mismas por parte del cliente y culmina con la spsigm del contrato. La actividad que se
realiza en este proceso es la elaboracién de efi@lsasico del producto o servicio, dado que la
Propuesta Técnica y Econdmica debe responderradogrimientos del mercado y del cliente,

consignados en los Términos de Referencia.

* Proceso de Gestion Financieralncluye planeacion financiera (presupuestaciérestign de
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efectivo), pago de ndmina, facturacién y cartera.

» Proceso de Revision por la DireccionRecopila la informacion obtenida del comité dedzadi
para establecer las acciones de mejora necesaaslg eficacia del sistema de gestion de
calidad de CITEMA.

» Proceso de Recursos Humanodncluye todos los aspectos inherentes a gestiopedsonal,

hoja de tiempo y salud ocupacional.

* Proceso de Mejora Continualncluye todas las actividades necesarias, nivéh deganizacion
y de la interaccion de ésta con los proyectos, patablecer, verificar, revisar y ajustar los
elementos necesarios del sistema de calidad qaetgan a la organizacion la satisfaccion del

cliente y el mejoramiento continuo de sus procesos.

» Proceso de Gestibn Documentallncluye todas las actividades necesarias parazaeatl

disefio, revision y control de los documentos dekaia.

6.3 PROCESOS DE EJECUCION TECNICA DEL PROYECTO

La Figura 6.1 muestra el mapeo de proceso defip@ta el proyecto los procesos de nivel 0,

definidos para la ejecucién técnica de este proyect

. Diagrama de Procesos de nivel 0 y de nivel:
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N1 N2 PROCESOS

1 Cotizacion
1.1 Solicitud de cotizacién
1.2 Proceso de Cotizacién
1.3 Seguimiento a cotizacion

1.4 Orden de servicio

2 Desarrollo del servicio
2.1 Recepcion de Muestra e informacion
2.2 Planeacion del servicio
2.3 Ejecucion del servicio
3 Cierre del servicio
3.1 Entrega del informe técnico
3.2 Acta de finalizacién del servicio
3.3

Servicio postventa
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DESARROLLO

DEL SERVICIO Ejecucién del servicio

CLIENTE
4 SATISFECHO

Orden de servicio CIERRE DEL Acta de finalizacion del
SERVICIO servicio

USUARIO
SATISFECHO

Entrega del informe
técnico
Servicio postven

Figura 3. Mapa de Procesos del Proyecto
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6.4 ESQUEMA DE COMUNICACION CRITICAS DEL PROYECTO

Con el fin de asegurar una comunicacion internatigte entre los diferentes niveles y cargos del

proyecto, y de implementar las disposiciones efastipara la comunicacion con el cliente, la

organizacion del proyecto ha definido el siguieesguema de comunicaciones criticas, el cual

describe los mecanismos utilizados para la comaidica los tipos de mensajes, el receptor y

emisor de dichos mensajes y los procesos pactamaeglccliente para mantenerlo informado y

vinculado con los principales aspectos del proyecto

El esquema de comunicaciones criticas del proysefresenta en la Tabla 6.1, (con algunos

ejemplos que ilustran su diligenciamiento):

Tabla 6.1 Esquemas de comunicaciones criticas gebyecto

MECANISMO
No. PROCESO/MENSAJE EMISOR RECEPTOR
Al
1 Cotizacion
11 - L X o ) Gerente del
Solicitud de cotizacion Llamada telefénica Usuario del programa
proyecto
1.2 L X L ) Usuario del
Proceso de Cotizacion Comunicacion escrita Gerente del proyecto
programa
1.3 L L X o Usuario del
Seguimiento a cotizacién Llamada telefonica Gerente del proyecto
programa
14 o X L . . Gerente del
Orden de servicio Comunicacion Escrita Usuario del programa
proyecto
Desarrollo del servicio
21 Recepcion de  Muestra geX Informacién escrita o medio magnéti¢o . Gerente del
) » - Usuario del programa
informacién y la muestra fisica. proyecto
» L X L ) Ingeniero asesor
2.2 Planeacion del servicio Comunicacion escrita Gerente del proyecto .
auxiliar técnico
o Director de escuelg
) y o Verbal o por correo electronico para |la
2.3 Ejecucion del servicio L ) Gerente del proyecto ¢ Gerente del
X revision del informe ) )
ingeniero Asesor proyecto.
Coordinador de
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1

Proyectos
Cierre del servicio
3.1 ) L X L . Usuario del
Entrega del informe técnico Comunicacion escrita Gerente del proyecto
programa
3.2 Acta de finalizacion del servicio Comunicacion escrita acta de cierre Gerente dgiggto Director de escuel
. X . Usuario del
3.3 Servicio postventa llamada telefénica Gerente del proyecto
programa
F: Mecanismo formal de comunicacién : Mecanismo informal de comunicacion

6.4 RESPONSABILIDADES POR PROCESO

La Tabla 6.2 muestra la distribucion de responstgtules por proceso de nivel 0 y 1 del proyecto y

el cargo del funcionario asignado a cada proceso
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Tabla 6.2 Matriz de responsabilidades por proceso

Cargos de cada funcionario
Nombre de
o Proceso de
Cadigo o
ejecucion tecnica Coordinador de | Director Gerente del | Ingeniero Auxiliar
del proyecto Proyectos de Escuela | Proyecto Asesor técnico
l . .
Cotizacion
1.1 Solicitud de
cotizacion
1.2 Proceso de X
Cotizacién
1.3 Seguimiento al X
cotizacion
1.4 .
Orden de servicio
2 Desarrollo del
servicio
Recepcion de
2.1
Muestra e X
informacioén
Planeacion de X
2.2 o
servicio
Ejecucion del
2.3 o X X X X X
servicio
Cierre del servicio
3.1 Entrega del informe X
técnico
32 Acta de finalizacion X
' del servicio
. X
3.3 Servicio postventa




AUDITORIA AL SISTEMA DE GESTION DECALIDAD /PLANES D E
CALIDAD ) —
REPORTE DE AUDITORIA

FECHA: Julio 05-06/ 2004 AUDITORNO: 001

OBJETIVO:
= Determinar si el S.G.C. de CITEMA es conforme amnrequisitos planificados.

= Determinar si el S.G.C. de CITEMA se ha implemeatgtdse mantiene de manera eficaz.
ALCANCE: Todos los procesos que conformen el aleated S.G.C de CITEMA.

CRITERIOS:

= Norma NTC ISO 9000:2000

= Manual de calidad de CITEMA

= Manual de procesos de CITEMA
= Manual de funciones de CITEMA

PROCESO: AUDITADOS:

Planeacién y Gestion Comercial Director Ejeautiv
Gestion Financiera Jefe Financiero

Revision por la Direccion Director Ejecutivo
Proyectos Coordinador de Proyectos

Gerente de proyecto PATI
Gerente de proyecto software
Gerente de proyecto Isagen
Servicios Técnicos Especializados Coord. De SiviTécnicos Especializados
Ingeniero Asesor
Auxiliar Técnico

Compras Jefe financiero

Secretaria Administrativa
Recursos Humanos Jefe de Recursos Humanos
Gestion Documental Coord. De Gestién de Calidad

Mejora Continua Coord. De Gestion de Calidad




RESULTADO DE LA AUDITORIA

EXISTEN NO CONFORMIDADES S & NO a

No.

1

En el analisis de datos del primer semestre @84 2no se incluy6é la informacid
proporcionada por la satisfaccion de los clierfReportada contra el requisito 8.4 Anal
de datos.

de laboratorio utilizados por los proveedores. Rep@ contra el requisito 7.
Verificacion de los productos comprados, 7.6 Cdrdeolos dispositivos de seguimient

medicion.

No se encontré evidencia del consolidado de dosficados de calibracién de los equi{os

n
sis

3
y

No se evidenciaron disposiciones para gararitizareservacion de muestras suministra
por los clientes para la realizacion de Serviciésrilcos Especializados. Reportada co
el requisito 7.5.5 Preservacion del producto.

idas
ntra

OBSERVACIONES: La organizacion presenta debilidagle®l proceso de planeacién y gestién comII
ya que no se ha establecido un plan de mercadesiagrque de a conocer el portafolio de servick

CITEMA en la industria.

AUDITOR AUDITADO

rcial,
s d
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