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GLOSARIO

SGC: Sistema de gestion de calidad. Se le denomina asi al conjunto de procedimientos
documentados necesarios para implementar la gestion de calidad, partiendo de una

estructura organizativa y de unos recursos determinados.

Calidad: Conjunto de caracteristicas a cumplir basado en requisitos o caracteristicas

especificas.

Infraestructura: Relaciona todo el entorno en cuanto a las instalaciones, equipos que

forman parte de la organizacién y son necesarios para ella o los procesos.

Recursos: Son aquellos elementos que pueden utilizarse como medios a efectos de alcanzar

un fin determinado.

Mapa de proceso: Identifica las interacciones de cada proceso y la importancia que tienen

en la organizacion.

Organigrama: Representacion gréfica de la estructura de una empresa o una institucion, en
el cual se muestran las relaciones entre sus partes y la funcion de cada una de ellas, asi

como de las personas que trabajan en las mismas.
Competencia: Comprobacion de habilidades especificas en los procesos o sistemas.

Alcance: Determina el inicio y el fin del proceso o del sistema, ayuda a identificar también

interacciones en procesos.

Mejora continua: Proceso constante para aumentar la propiedad de capacidad de
cumplimiento en los requisitos y el desempefio de la organizacion orientada a la

satisfaccion de las empresas clientes.

11
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Politica de Calidad: Declaracion expresa de la organizacion donde se expone de manera
clara los objetivos de cumplimiento relacionados con la calidad y el proceso de evaluacion

periddica para medir su cumplimiento.

Proceso: Actividades que se relacionan unas con otras.

Procedimientos: Documento formal que detalla a la actividad o proceso.

Riesgo: Posibilidad de que ocurra alguna situacion, puede ser medida y prevenida.
Responsabilidad: Quien asume consecuencias del hecho a revisar o evaluar.

Requisito: Criterio a cumplir lo que esta establecido, puede ser mandatario o regulado por

criterios contractuales.

Ciclo PHVA: Es una herramienta de la mejora continua, presentada por Deming, se base

en un clico de 4 pasos: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.

12
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1. TITULO

Disefio e Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) a la empresa WRussy

Ingenieros SAS

2. JUSTIFICACION

El sistema de gestion de calidad (SGC) es la herramienta o el medio para alcanzar la
mision, con la efectividad y transparencia que requiere la gestion publica, este sistema es
complementario con los sistemas de control interno y desarrollo administrativo.

La implementacion del sistema de gestidn de calidad a la empresa WRussy Ingenieros SAS
generard estandarizacion en los procesos licitatorios y de proyectos que actualmente se
manejan, teniendo en cuenta los seis requisitos de la norma ISO 9001:2015 Contexto de la
organizacion, liderazgo, planificacion, soporte, operacién, evaluacion del desempefio y

mejora.

Esta norma como se le denota Organizacion Internacional de Estandarizacion (1SO)
9001:2015 pretende mejorar la confianza y satisfaccion del cliente, asi como de las partes
interesadas, establecer una cultura proactiva de prevencion, mejora y proteccion ambiental,
asegurar la consistencia de la calidad de productos y servicio.

La importancia de implementar este Sistema de Gestion de la Calidad es porque traerd
beneficios para sus clientes y para la propia empresa, generara un crecimiento firme y
tendra una mejora continua en los procesos que se llevan a cabo dentro de ella, Creara
diferenciacion ante otras compafiias y se podran reducir costos sin que se afecte la calidad

de su servicio.

13
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3. ESTADO DEL ARTE

El presente estado del arte sobre el Disefio e Implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad para la empresa WRussy Ingenieros SAS, permite evidenciar el proceso que se
llevard a cabo en el Disefio del mismo y la implementacion que se hard para que cada

empleado de la empresa participe activamente en ello.

Es de gran importancia para realizar este Disefio, mantenerse informado de las Normas ISO
9001:2015 que se aplicaran en el Sistema de Gestion de Calidad, para ello la investigacién
se realizara en paginas web, libros, articulos publicados actualizados, revistas, En las
empresas donde ya se estd ejecutando este Sistema y su certificacion ya fue aprobada, y
acompariamiento de profesionales que actualmente realizan auditoria en las empresas que

esperan certificarse.

El proceso que se llevara a cabo para el disefio del sistema, inicia desde el conocimiento
mismo del concepto de SGC de todos los empleados, es de gran importancia entregar la
informacion a ellos de los conceptos basicos para poder iniciar todos con la misma

sintonia.

Se desarrollara en varias secciones el proceso, inicialmente se evaluara el estado en el que
se encuentre la empresa WRussy Ingenieros SAS, los conocimientos que tengan sobre el
sistema SGC vy el objetivo al que quieren llegar, en este caso el Objetivo al que él gerente
encargado quiere lograr para su empresa. Lo siguiente a realizar es un cronograma en
donde se registrara las actividades a realizar, Planeacion Estratégica, Disefio del sistema de
gestion de calidad, Disefios formatos de licitaciones, entre otras actividades que son

importantes para el proceso final.

14
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La norma ISO 9001:2015 es una regla que estandariza el sistema de control de calidad de
las organizaciones. ISO (Organizacion Internacional de Estandarizacién) es una entidad que
relne a representantes de diversos paises para desarrollar normas de estandarizacion en

diferentes areas de actuacion.

El area de gran importancia para la empresa WRussy Ingenieros SAS son los procesos
licitatorios y de proyectos ya que la empresa se enfoca mucho en el proceso porque de este

se obtiene el 70% de su productividad.

Ciclo PHVA conocido también como ciclo DEMING es el que se aplicara para todo el
proceso que se llevara a cabo con el disefio del sistema de Gestion de Calidad SGC, este
ciclo aparece como una nota dentro del apartado 0.2 Enfoque basado en procesos. Durante
la version de la norma sugiere la utilizacion de esta metodologia como una herramienta de

mejora mas, pero sin profundizar mucho en ella.

Planificar dentro del ciclo es establecer los objetivos del sistema y de los procesos,
establecer los recursos necesarios para generar y proporcionar resultados e identificar y

abordar los riesgos y oportunidades del mismo.

Hacer en este caso la empresa Wrussy Ingenieros SASA determina y proporciona los
recursos necesarios para la implementacién, el mantenimiento y la mejora continua de
Sistema de Gestion y Calidad SGC.

Para continuar con el ciclo la parte de Verificar se manejard& como el seguimiento y la

medicion de los procesos resultantes respecto a las politicas, los objetivos y las actividades

planificadas o informadas al Gerente y al equipo de trabajo.

15
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Finalmente en el Actuar se debe tener claro las correcciones, el prevenir o reducir los
efectos no deseados al incluir el proceso en la empresa, y seguir mejorando el desempefio y

la eficacia del sistema de gestidn de calidad SGC.

4. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

4.1 PLANTEAMIENTO DE PROBLEMA

Los sistemas de gestion estan cada vez mas direccionados al éxito y supervivencia de las
empresas, de alli parte que los gerentes de cada una de estas enfaticen la importancia de
disefiar un sistema de gestion de calidad para garantizar un futuro prdspero, una

satisfaccion al cliente, y un reconocimiento diferenciador ante las deméas empresas.

Las Compaiiias que se disponen a certificarse en normas 1SO, como la 9001 pretenden
utilizar este instrumento para hacer una mejora contindan de su negocio, controlar y

administrar la calidad en todos los procedimientos de la empresa.

WRussy Ingenieros SAS es una empresa dedicada a obras de ingenieria civil en la cual no
se evidencia un sistemas de gestion de calidad implementado, su Gerente y Unico duefio un
afio atras, decide expandir su empresa, para lo cual requiere una mayor regulacion en sus
procesos actuales licitatorios, por este motivo argumenta la gran importancia de
implementar en su compafiia un Sistema de Gestion de Calidad para que sus trabajadores y
demaés aporten a este crecimiento esperado.

De acuerdo a lo anterior, él Gerente de la empresa WRussy Ingenieros SAS solicita un
disefio de Sistema de Gestion de Calidad en busca de certificar su empresa en las normas
ISO y a su vez crear la planificacion, y estrategia para implementarla en el mercado

competitivo.

16
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4.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢El Disefio y la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad servirdn para que la
empresa WRussy Ingenieros SAS tenga un crecimiento productivo, generando satisfaccion

al cliente y creando recordacion ante las demas empresas?

5 HIPOTESIS

Las empresas que actualmente tiene implementado el Sistema de Gestion de Calidad I1SO
9001: 2015 en su compafiia, consiguen una serie de beneficios para ellos y para sus
clientes: Como satisfaccion y nuevos clientes, mejorar cada proceso de la empresa,
diferenciacion en la competencia o demas empresas de la misma razon social, reduccion de
costos, y cumplimiento de requisitos de ley, entre otros.

El crecimiento obtenido gracias a este Sistema se ve lucrativamente en cada negocio que se
cierre, ya que para los clientes genera confianza, buen servicio y experiencia.

Por otra parte para la empresa y sus empleados, genera seguridad en cada proceso
estandarizado, tener un control mas detallado de los movimientos de la empresa y

tranquilidad laboral, asi como crecimiento profesional.

17
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6 OBJETIVOS

6.1 OBJETIVO GENERAL

Disefar el Sistema de Gestion de calidad para la empresa WRussy Ingenieros SAS
mediante la identificacion de cada uno de sus procesos, con el fin de enfocarlos a la misién,
vision y politica de calidad de la empresa, construida previamente con el gerente de la

misma conforme a la norma 1SO 9001:2015

6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Disefiar la planeacion organizacional de la empresa conforme a la norma ISO
9001:2015

e Conocer los procesos y procedimientos que se llevan a cabo en la empresa para

evaluar sus funciones y participacion en ella.

e Estandarizar los procesos y procedimientos de la empresa para evitar errores y

mejorar en tiempos de respuesta a los clientes.

e Disefiar el sistema de gestion de calidad para cada uno de los procesos conforme a
la norma ISO 9001:2015

e Hacer un seguimiento de cada mejora realizada.

18
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7 MARCO TEORICO
7.1 ¢Qué es Calidad?

El concepto de calidad ha evolucionado a lo largo del tiempo, ha pasado de ser un
atributo més de un producto a convertirse en uno de los aspectos mas relevantes no solo

del producto ofrecido al cliente, sino de todos los servicios asociados al mismo.

Calidad desde su principio se definido como: La razén que tienen los clientes frente a un
producto o servicio es decir la exigencia que esté pida, es una forma de administrar un
negocio, exige una mejora continua en el proceso del producto o servicio y finalmente la
calidad se hace realidad mediante un sistema total interrelacionado con clientes y
proveedores.

Para poder comprenderlo en profundidad podemos tomar como punto de inicio algunas de
las definiciones aportadas por diferentes autores:*

Ernesto Ché Guevara (1963). Definié la calidad como el respeto al pueblo.

Parasuraman, B. Zeithaml y L. Berry (1985, 1988). Entendieron la calidad como aquella
discrepancia existente entre lo esperado y lo percibido.

Berry (1988). Mantuvo la opinién de que la calidad es un tema de servicio, es decir, la
calidad debe ser prevision, no una ocurrencia tardia. Segun Berry, debe ser un modo de
pensamiento. Este influye en cada paso del desarrollo de nuevos servicios, nuevas politicas,
nuevas tecnologias y nuevas instalaciones.

Kaoru Ishikawa (1988). Supuso que la calidad es el hecho de desarrollar, disefar,
manufacturar y mantener un producto de calidad. Este producto debe ser el mas econémico,
el mas util y resultar siempre satisfactorio para el consumidor final.

E.W. Deming (1988). Determin6 al concepto calidad como ese grado predecible de
uniformidad y fiabilidad a un bajo coste. Este grado debe ajustarse a las necesidades del
mercado. Segun Deming la calidad no es otra cosa mas que “una serie de cuestionamiento
hacia una mejora continua”.

L A. (2020, 7 agosto). Desarrollo del concepto calidad. 1SO 9001:2015. https://www.nueva-iso-9001-
2015.com/2016/09/desarrollo-concepto-calidad/

19




RUSSY

INGENIEROS 5.A.S.

Harrington (1990). Defini6 la calidad como el hecho de cumplir o exceder las expectativas
del cliente a un precio que sea capaz de soportar.

V. Feigenbaum (1991). Entendi6 la calidad como un proceso que debe comenzar con el
disefio del producto y finalizar s6lo cuando se encuentre en manos de un consumidor
satisfecho.

Roger. G. Schrolder (1992). Fue firme en la opinion de que la calidad es incluir cero
defectos, mejora continua y gran enfoque en el cliente. Cada individuo tiene la facultad de
definir la calidad con sus complementos.

M. Juran (1993) .Supuso que la calidad es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las
necesidades de los clientes. Ademas segin Juran, la calidad consiste en no tener
deficiencias. La calidad es “la adecuacion para el uso satisfaciendo las necesidades del
cliente”.

Crosby (1996). Determind que la calidad es el cumplimiento de normas y requerimientos
precisos.

NC/ 1SO 9000 2005. Segun la norma, la calidad es entendida como el grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Valls (2007). Explico que para alcanzar la calidad deben de cumplirse una serie de
requisitos. Estos requisitos vienen demandados por el cliente. Debe priorizarse la eficacia
en la consecucion de dicho objetivo, lo méas eficientemente posible y asi se alcanzara una
gestion efectiva de la organizacion.

Analizando y profundizando en el concepto calidad segin expresan los autores
anteriormente mencionados, se puede llegar a la conclusién de que existen elementos
comunes referidos a:

Necesidades
Expectativas
Mercado
Cliente
Satisfaccion

Estos elementos comunes se encuentran tanto explicitamente, como de forma implicita.

Como conclusién podemos afirmar que la calidad de un producto viene determinada solo
por aquellas caracteristicas que defina el cliente. La diversidad de criterio se justifica en
base a la complejidad y alcance de esta categoria.

20
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FIGUURA 1: Concepto de Calidad?

Integracién total

del proceso
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Nota. Recuperado de CONCEPTO CALIDAD. (s. f.). [IMAGEN]. http://itmorelia.edu.mx/industrial/calidad.html.

7.2 Gestion de la calidad

7.2.1 ¢Qué es la mejora continua?

El ciclo de la mejora continua esta conformado por cuatro item importantes para crear un

proceso de calidad 6ptimo.

e Planificaciéon: Primero se estudia el estado de la empresa y se identifican los
problemas u oportunidades de mejora; se identifican las soluciones posibles y se
seleccionan aquellas que mejor se adapten a los objetivos fijados.

e Hacer: Se forma el equipo humano y se realiza las acciones planificadas para la
superacion de problemas o para las acciones de mejoras.

e Verificar: se comprueba si los resultados obtenidos coinciden con los esperados.

e Actuar: Una vez probado el buen funcionamiento de las mejoras, se aplican los

cambios necesarios a toda la organizacion.

2 CONCEPTO CALIDAD. (s. f.). [IMAGEN]. http://itmorelia.edu.mx/industrial/calidad.html.
21
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Factores de la influencia de la calidad en una empresa

Factor Humano: La participacion de los trabajadores con sus ideas y sugerencias se
hace indispensable en el modelo empresarial donde la creatividad de todas las
personas permite la innovacion y la mejora constante de los procesos.

Factor tecnoldgico: por otro lado, los avances tecnolégicos y cientificos se suceden
de forma répida, haciendo posible producir bienes y servicios de mayor calidad a
mejor precio.

Factor Comercial: Hoy en dia las empresas se mueven en un mercado globalizado.
Las relaciones comerciales se realizan entre compradores y vendedores de todo el
mundo.

Factor Medio Ambiental: Las personas cada vez se preocupan por la degradacion

del medio ambiente, por eso es importante este factor para cuidar el planeta.

FIGURA 2. Evolucion de la calidad?®

EVOLUCION DE LA

GESTION CALIDAD NI 2
TOTAL p ot

Etapa posindustrial ASEGURAMIENTO % Coordinador
DE LA CALIDAD Calidad
CONTROL DE (1

Etapa industrial LA CALIDAD g P

qmmdmm ARTESANAL A,,.,,m/

Etapa actual

Nota. Recuperado de CONCEPTO CALIDAD. (s. f.). [IMAGEN]. https://www.timetoast.com/timelines/evolucion-y-conceptos-

basicos-de-la-calidad

3 CONCEPTO CALIDAD. (s. f.). [IMAGEN]. https://www.timetoast.com/timelines/evolucion-y-conceptos-basicos-de-la-calidad

22


https://www.timetoast.com/timelines/evolucion-y-conceptos-basicos-de-la-calidad
https://www.timetoast.com/timelines/evolucion-y-conceptos-basicos-de-la-calidad
https://www.timetoast.com/timelines/evolucion-y-conceptos-basicos-de-la-calidad

RUSSY

INGENIEROS 5.A.S.

7.3 ¢Qué son las normas 1SO?*

ISO es una palabra que en griego significa Igual a la vez representa las siglas de la
Organizacion que desarrolla los estandares (International Standard Organization) dentro de
la organizacién ISO existen ciertos comités encargados de desarrollar los estandares a la
vez existen 164 paises que se encargan de vigilar el desarrollo y actualizacion de los

mismos la sede central de la ISO se encuentra en Suiza.

Un estandar internacional es un documento que contiene informacion para llevar a cabo
mejores practicas o hacer que las cosas funcionen da especificaciones de clase mundial a

los productos servicios, sistemas a fin de asegurar calidad, seguridad y eficiencia.

Los estandares ISO se conforman por una serie de nimeros que se asignan en base a la

familia a la que pertenecen precedida por la palabra I1SO.
7.3.1 Desarrollo de los estandares internacionales

Primero se detecta una necesidad en el mercado, usualmente es un sector en la industria o
una necesidad de los consumidores la que determina la necesidad. Posterior mente dicho
sector o nicho contacta a un pais miembro que a su vez traslada esa solicitud a la ISO. Los
estandares son desarrollados por expertos que son partes de comités técnicos de la ISO
estos expertos determinan los aspectos del estandar, incluyendo el alcance, las definiciones
y el contenido. Los expertos a la vez consideran la opinion de las partes interesadas en el
proceso que se quiere implementar. El desarrollo de los estandares 1SO son establecidos en
base a un consensd, en donde las opiniones de todos los involucrados son tomadas en

cuenta.
7.3.2 Beneficio de un estandar 1SO

Los estandares 1SO nacieron con el fin de resolver el siguiente interrogante ;Cudl es la

mejor manera de realizar esta actividad? Partiendo de este punto, se han desarrollado a la

4 Sonia Lépez (Marketing Digital). (2019, 8 noviembre). Normas I1SO | ;Qué es ISO? | Beneficios para tu empresa | Blog SPG. SPG
CERTIFICACION | Certificado 1SO 9001. https://www.certificadoiso9001.com/que-es-iso/
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fecha mas de 22.000 estandares con el objetivo de estandarizar procesos y otorgar mejores
productos y servicios a los consumidores, a la vez un estdndar promueve una variedad de
beneficios a una empresa independientemente de su sector o nicho de negocién como los

son.

e Mayor competitividad

e Entrar a nuevos mercados
e Incrementar la utilidad

e Productos de Calidad

e Reducir costos

e Mejores Préacticas
7.3.3 Normas I1SO 9000

Las Normas ISO 9000 son un conjunto de normas Internacionales y guias de calidad
conocidas a nivel mundial que sirven para que las organizaciones establezcan sistemas de
gestién de calidad, La familia de Normas ISO 9000 hace una distincién entre requisitos

para el sistema de gestidn de calidad y requisitos para productos.
7.3.4 Principales Normas de la familia 1ISO 9000°

Norma ISO 9000:2005 Sistema de Gestion de Calidad. Fundamentos y vocabulario.
Describe los fundamentos del sistema de gestion de la calidad y especifica la terminologia

para los mismos.

Norma ISO 9001:2008 Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos. Especifica los
requisitos para la gestion de la calidad aplicables a toda aquella organizacion que necesite
demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus
clientes y los reglamentos que sean de su aplicacion y cuyo objetivo sea aumentar la

satisfaccion del cliente.

5 Sonia Lopez (Marketing Digital). (2019, 8 noviembre). Normas I1SO | ;Qué es ISO? | Beneficios para tu empresa | Blog SPG. SPG
CERTIFICACION | Certificado ISO 9001. https://www.certificadoiso9001.com/que-es-iso/
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Norma ISO 9004: 2009 Directrices para la mejora del desempefio. Proporciona directrices
que se consideran tanto para la eficacia como la eficiencia del sistema de gestion de
calidad, el objetivo de esta norma es el de mejorar el desempefio de la empresa y la

satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas.

Norma ISO 19011:2012 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion.
Proporciona orientacion hacia las auditorias del sistema de gestion de calidad y del sistema

de gestién ambiental.
7.3.5 Norma ISO 9001

Los requisitos de los Sistemas de Gestion de Calidad se especifican en la 1ISO 9001, esta
no establece requisitos para los productos, estos pueden ser especificados por el cliente,
por la organizacién o por disposiciones legales y quedan recogidos en especificaciones
técnicas normas de producto, normas de proceso, acuerdos contractuales y requisitos

reglamentarios.
La 1SO 9001 incluye:

e Sistema de Gestion de Calidad
e Responsabilidad de la direccion
e Gestion de los recursos

e Realizacién del producto

e Medicion, analisis y mejora.

La norma ISO 9001 es aplicada por aquellas organizaciones, sin importar el tipo, tamafio o
categoria del producto que pretenden que sus productos y servicios logren la satisfaccion
del cliente para demostrar la conformidad con él, los requisitos reglamentarios aplicables y
que buscan conseguir que el sistema de gestion de calidad implantado mejore de forma

continua.
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7.3.6 Norma ISO 9001:2015

La norma I1SO Contiene 10 capitulos, los primeros tres hablan de generalidades. En donde
se puede aplicar la norma, que normas se pueden tomar como referente y los términos y
definiciones importantes para interpretarla adecuadamente. A partir del capitulo cuatro y
hasta el diez se encuentras los elementos que un sistema de gestion de calidad debe

implementar.

La norma 1SO 9001:2015 parte desde la comprension del contexto y la identificacion de las
necesidades y expectativas de los interesados, fortaleciendo el liderazgo y compromiso de
la alta direccion con el sistema de calidad, planificando acciones para direccionar los
riesgos y oportunidades al logro de los objetivos de la organizacion, asignando recursos
como soporte de los procesos que permitan transformar los requisitos a través de
operaciones y controles en bienes y servicios de calidad, evaluando asi el desempefio del
sistema de gestion de calidad que permita un aprendizaje y mejoramiento continuo de la
organizacion, todo desde un enfoque basado en procesos.

e TABLA 1 Norma ISO 9001: 2015.

1 Objeto y campo de aplicaciones
2 Referencias Normativas

3 Términos y definiciones

4 Contexto de la organizacion

5 Liderazgo

6 Planificacion

7 Apoyo

8 Operacion

9 Evaluacion del desempefio

10 Mejora
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Capitulos de la norma 1SO 9001:2015°

1 Objeto y campo de aplicacion: Esta Norma Internacional especifica los requisitos para

un sistema de gestion de la calidad cuando una organizacion:

a) Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios
que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables,

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del sistema,
incluidos los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la conformidad con

los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

2 Referencias normativas: Los documentos indicados a continuacion, en su totalidad o en
parte, son normas para consulta indispensables para la aplicacion de este documento. Para
las referencias con fecha, sélo se aplica la edicion citada. Para las referencias sin fecha se
aplica la ultima edicion (incluyendo cualquier modificacion de ésta). ISO 9000:2015,

Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.

3 Términos y definiciones: Para los fines de este documento, se aplican los términos y
definiciones incluidos en la Norma 1SO 9000:2015.

4 Contexto de la organizacion
4.1 Conocimiento de la organizacion y de su contexto

4.2 Comprensién de las necesidades y expectativas de las partes interesadas Debido a su
efecto o efecto potencial en la capacidad de la organizacion de proporcionar regularmente
productos y servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios

aplicables, la organizacion debe determinar:

a) las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de la calidad.

6 Secretarfa Central de ISO en Ginebra. (2015). Sistema de Gestion de Calidad: Vol. Traduccion oficial. Translation Management Group.
http://mpp.pedagogica.edu.co/download.php?file=sistemas_de_gesti%C3%83%C2%B3n_de_la_calidad_-_requisitos.pdf
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b) los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema de gestion de la
calidad. La organizacién debe realizar el seguimiento y la revision de la informacion sobre

estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes.
4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad
4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

5 Liderazgo Se enuncian diferentes aspectos con el fin de que la alta direccion demuestre
liderazgo, compromiso, manejo, control e identificacion de roles de todos y cada una de las

actividades dentro de la organizacion, en pro del mantenimiento de la calidad.
5.1 Liderazgo y compromiso

5.2 Politica

6 Planificacion

Se especifican los riesgos, oportunidades, planes y objetivos necesarios para el
mantenimiento adecuado del sistema de gestion de la calidad en la organizacion que
implemente la NTC ISO 9001:2015.

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos.
7 Apoyo

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos-
necesarios para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del

sistema de gestion de la calidad.

7.1.2 Personas La organizacion debe determinar y proporcionar las personas necesarias
para la implementacion eficaz de su sistema de gestion de la calidad y para la operacion y

control de sus procesos.
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7.1.3 Infraestructura La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para la operacion de sus procesos y lograr la conformidad de los
productos y servicios.

7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos La organizacion debe determinar,
proporcionar y mantener el ambiente necesario para la operacion de sus procesos y para

lograr la conformidad de los productos y servicios.
8 Operacién

8.1 Planificacion y control operacional La organizacion debe planificar, implementar y
controlar los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provision de productos

Yy Servicios.

8.2 Requisitos para los productos

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
8.5 Produccion y provision del proceso

9 Evaluacion del desempefio

Se aclaran todos y cada uno de los items relacionados con la evaluacién del desempefio en

el sistema de gestidn de la calidad.

9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacién
9.2 Auditoria interna

9.3 Revision por la direccion

10 Mejora
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10.1 Generalidades. La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de

mejora e implementar cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente y

aumentar la satisfaccion del cliente.
10.2 No conformidad y accion correctiva.

10.3 Mejora continua.

TABLA 2. Principales diferencias en terminologia entre las Normas 1SO 9001:2008 e 1SO

9001:20157

1SO 9001:2008 1ISO 9001:2015
Productos Productos y servicios
Exclusiones No se utiliza

Representante de la direccion

No se utiliza (Se asignan responsabilidades

y autoridades similares pero ningun

requisito para un Unico representante de la

direccion)

Documentacion, manual de la calidad,

procedimientos documentados, registros

Informacién documentada

Ambiente de trabajo

Ambiente para la operacion de los procesos

Equipo de seguimiento y medicion

Recursos de seguimiento y medicion

Productos comprados

Productos y  servicios  suministrados

externamente

Proveedor

Proveedor externo

Nota: Recuperado Secretaria Central de 1SO en Ginebra. (2015). Sistema de Gestion de Calidad: Vol. Traduccion oficial.

Translation Management Group.

7 Secretaria Central de 1SO en Ginebra. (2015). Sistema de Gestion de Calidad: Vol. Traduccion oficial. Translation Management Group.
http://mpp.pedagogica.edu.co/download.php?file=sistemas_de_gesti%C3%83%C2%B3n_de_la_calidad_-_requisitos.pdf
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8 MARCO CONCEPTUAL

8.1 Conceptos de calidad

Los términos que aqui se plantean fueron tomados de la Norma Técnica NTC ISO
9000:2005, Sistema de Gestion de Calidad, fundamentos y vocabulario ICONTEC.®

e Aseguramiento de la Calidad: Todas las actividades planificadas y sistematicas
implementadas dentro del sistema de calidad, y evidencias como necesarias para dar
adecuada confianza de que una cumplira los requisitos de calidad.

e Calidad: Capacidad de un conjunto de caracteristicas inherentes de un producto
sistema o proceso para cumplir los requisitos de los clientes o de otras partes
interesadas.

e Certificacion de calidad: Es el reconocimiento formal que otros hacen de su
sistema de calidad. En algunos paises los sistemas de gestion de calidad certificados
se consideran registrados y el término “registro” se emplea en lugar de certificacion.
La certificacion no es un requisito obligatorio para implementar la Norma NTC ISO
9001, pero pueden exigirlo algunos de los clientes.

e Documentacion: Definir, disefiar e identificar los documentos del sistema de
calidad con base en las NTC ISO 9001, para asi relacionar y ubicar la funcion de la
administracion de documentos de calidad.

e Estructura Organizacional: Definicién y documentacion de responsabilidades.
Autoridad e interrelacion de las personas en la documentacion del sistema de
calidad, manual de calidad, procedimientos y documentos especificos.

e Gestion de Calidad: El enfoque gerencial de una organizacién, centrado en la
calidad, basado en la participacion de todos sus miembros y buscando el éxito a
largo plazo a través de la satisfaccion del cliente, y los beneficios para los miembros

de la organizacién y para la sociedad.

8 ;Qué es la norma 1SO 9001? Una vision general clara. (s. f.). 9001Academy. https://advisera.com/9001lacademy/es/que-
es-is0-9001/
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Manual de Calidad: Especifica a la politica de calidad de la empresa y describe el
sistema de calidad de una organizacion. Documento de trabajo de circulacion
controlada que resume las politicas, misién, vision, organigrama, funciones
relacionadas con la calidad y nivel de responsabilidades competente, enuncia los
procedimientos e instrucciones de trabajo de una empresa.

Objetivo de Calidad: Es una mezcla cuantificada relativa a la calidad que se busca
lograr o a la que se dirige la organizacion. Se puede establecer en aspectos como
conformidad del producto o servicio, oportunidad, costo, seguridad y motivacion.
Organizacion: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicién ordenada
de responsabilidades y relaciones.

Politica de Calidad: Orientacion y propdsitos generales de unos organismos
concernientes a la calidad, expresados formalmente por el méas alto nivel de la
direccion.

Procedimientos: Manera especifica de realizar una actividad. Establece el que,
cuando, donde y quien en el sistema proporciona los vinculos de los procesos. Los
procesos operativos deben reflejar los principios y métodos definidos en el manual
de calidad. Su objetivo es definir la forma en que dichos principios y métodos se
transforman en actividades administrativas y como es que se vinculan con las demas
actividades de la compafiia.

Proceso: Conjunto de actividades y recursos relacionados entre si que transforman
elementos entrantes en elementos salientes.

Proceso de Mejora Continua: La mejora de la calidad es un proceso estructurado
para reducir los defectos en productos, servicios o procesos, utilizandose también
para mejorar los resultados que no se consideran deficientes pero que sin embargo,
ofrecen una oportunidad de mejora. Un proyecto de mejora continua de la calidad
en un problema (U oportunidad de mejora) que se define y para cuya resolucion se
establece un programa. Como todo programa, debe contar con unos recursos
(Materiales, humanos y de formacién) y unos plazos de trabajo.

Registro: Documentos que proporciona evidencia del cumplimiento del sistema;

son permanentes, una vez elaborado permanece para siempre.
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e Requisito de Calidad: Condicién que se refiere a las caracteristicas inherentes de
un producto, proceso o sistema.

e Sistema de Gestion de Calidad: Un sistema de gestion de calidad, es la forma
como su organizacion realiza la gestion empresarial asociada con la calidad. En
términos generales, consta de la estructura organizacional junto con la
documentacidn, procesos y recursos que usted emplea para alcanzar los objetivos de
calidad y cumplir con los requisitos de sus clientes y tienen como eje central el
mejoramiento continuo. Este Sistema de Gestion de Calidad puede evaluarse y
conllevar a la certificacion o registro por parte de un organismo reconocido.

e Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9000: Un sistema de gestion de calidad “ISO
9000” es el que se implementa sobre la version actual de la NORMA NTC
9001:2008.

8.2 Sistema de gestion de la calidad
8.2.1 ¢ Qué es un Sistema de Gestion de la Calidad?®

Un sistema de Gestion como lo define las normas 1SO es el conjunto de elementos de una
organizacion que se relacionan o interactlan para establecer, politicas, objetivos y procesos,

esto con el fin de alcanzar el objetivos que se ha propuesto la empresa.

Un Sistema de Gestion de la Calidad es la forma como la organizacion realiza la gestion
empresarial asociada con la calidad. En términos generales, consta de la estructura
organizacional junto con la documentacion, procesos y recursos que esta emplea para

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

Los Sistemas de Gestion de la Calidad tienen que ver con la evaluacion de la forma como
se hacen las cosas y de las razones por las cuales se hacen, precisando por escrito la manera

de hacerlas y registrando los resultados para demostrar que se hicieron.

Los elementos del sistema de Gestion establecen como una organizacion es estructurada,

cuales son los roles y responsabilidades de cada uno de los participantes de la organizacion,

9 Procem Consultores. (2018, 30 julio). Principios del Sistema de Gestion de Calidad. YouTube.
https://www.youtube.com/watch?v=mGX1jYNEIHg
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como se planifica y como se operan cada una de las actividades, al igual que las politicas,
las practicas, que reglas, que creencias y que objetivos y procesos se agrupan para lograr
los objetivos de la alta direccion o los determinados por la organizacion.

8.2.2 ¢Por qué tener un Sistema de Gestion de la Calidad?

Muchos clientes tanto en el sector privado como publico buscan la confianza que les puede

proveer una empresa que cuente con un Sistema de Gestion de la Calidad.

Si bien la satisfaccion de estas expectativas es una razon para tener uno, existen otras, entre

las cuales se incluiran:

e Mejora del desempefio, coordinacion y productividad.

e Liderar su propio trabajo

e Mayor orientacion hacia los objetivos empresariales y hacia las expectativas de los
clientes.

e Logro y mantenimiento de la calidad del producto y/o servicio a fin de satisfacer las
necesidades explicitas e implicitas de sus clientes.

e Logro de la satisfaccion del cliente.

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

e Evidencia de las capacidades de la organizacion frente a clientes fijos y potenciales.

e Apertura de nuevas oportunidades de mercado o mantenimiento de la participacion
en este.

e Certificacion/Registro.

e Oportunidad de competir sobre la misma base que las organizaciones méas grandes.

e Contar con herramientas para mejorar su trabajo

e Evitar pérdida de tiempo en re-procesos

Si bien un Sistema de Gestion de la Calidad puede contribuir a alcanzar estas expectativas,
se debe recordar que es solo un medio y no puede ocupar el lugar de las metas que se
establecen en la empresa. Por derecho propio, no conducira a una mejora inmediata de los

procesos de trabajo o la calidad del producto y/o servicio. No resolvera todos los problemas
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Es un medio para que la direccion asuma una orientacion mas sistematica frente a la

empresa.

Es recomendable revisar y actualizar regularmente el Sistema de Gestion de la Calidad a fin
de garantizar que se logren mejoras significativas y econémicamente viables. Los Sistemas
de Gestion de la Calidad no son solo para grandes empresas. Puesto que tienen que ver con
el modo como se dirige la empresa, éstos se pueden aplicar a organizaciones de todos los
tamanos y a todos los aspectos de la direccion, tales como mercadeo, ventas y finanzas, lo

mismo que a los negocios basicos.

Los sistemas de Gestion de la Calidad no deberian originar burocracia o papeleo excesivo o
falta de flexibilidad. Cabe recordar que todas las empresas ya cuentan con una estructura de
gestién y esta deberia ser la base sobre la cual se construya este sistema. Es posible
encontrar que ya se estan cumpliendo muchos de los requisitos incluidos en la norma, pero
no se ha registrado su cumplimiento. Se deberian hacer cambios o adiciones sélo si son
necesarios para cumplir con los requisitos de la norma o si, de otro modo, resultan Utiles

para la empresa.

8.3 Principios fundamentales de la gestion de calidad

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se dirija y
controle en forma sistematica y transparente. La gestion de una organizacion comprende la

gestién de la calidad entre otras disciplinas de gestion.

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser utilizados por la
alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora en el desempefio.
Un principio de gestion de la calidad es una regla o creencia profunda y fundamental, para
dirigir y hacer funcionar una organizacion, enfocada a una mejora continua de la ejecucion

a largo plazo y centrandose en los clientes.
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e Enfoque al cliente

El enfoque principal de la organizacion es cumplir con los requisitos del cliente y tratar de

exceder sus expectativas, esto quiere decir, entender las necesidades actuales y futuras de

Los clientes y de otras partes interesadas, para contribuir al éxito sostenido de la
organizacion. Algunos beneficios claves de implementar esté principio son: se incrementa
el valor para el cliente, se incrementa la satisfaccion de los clientes, mejora en la
fidelizacion del cliente, incremento en la repeticion del negocio, incremento de la

reputacion de la organizacion y un incremento de las ganancias.
e Liderazgo

Este principio explica que los lideres en todos los niveles de la organizacion establecen la
unidad de propdsito y la direccion, quiere decir, marcan las pautas hacia donde quieren que
la organizacién marche y ademas crean condiciones en las que las personas se implican en
el logro de los objetivos en la calidad de la organizacién, la creacion de la unidad de
propdsito y la direccion y gestion de las personas permiten a una organizacion, alinear sus

estrategias, politicas, procesos y recursos para el logro de los objetivos.
e Compromiso de las personas

La norma 1SO 9001:2015 indica que para gestionar una organizacion de manera eficaz y
eficiente, es importante respetar e implicar a todas las personas en todos los niveles, el
reconocimiento, el empoderamiento y la mejora de la competencia, facilitan el compromiso

de las personas en el logro de los objetivos de la calidad de la organizacion.
e Enfoque basado en procesos

El sistema de Gestion de Calidad consta de procesos interrelacionados, entender cémo
funciona este sistema produce los resultados y permite a una organizaciéon optimizar el
sistema y su desempefio, la Norma se enfoca a que se alcancen resultados coherentes y

predecibles de manera eficaz y eficiente, cuando las actividades, se entiende y se gestionan
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Como procesos que van interrelacionados y que funcionan como un todo, como un sistema

coherente.
e El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos

Se muestra en la figura 2, ilustra las relaciones entre los procesos. EI modelo no refleja los

procesos de una forma detallada. Para ello es preciso que cada organizacion:

o Identifique los procesos.

e Determine su secuencia e interaccion.

e Determine los criterios y métodos para asegurar que tanto su operacion

e como su control sean efectivos.

e Asegure la disponibilidad de recursos e informacion para apoyar la operacion y el
seguimiento.

e Ejecute las actividades de Seguimiento, medicion y analisis.

¢ Implante acciones para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua.

FIGURA 3: Modelo de un Sistema de Gestién.°

Mejora Continua del Sistema de Calidad

Responsabilidad
de la Direccion
Gestién de los Medicién, Andlisis
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10 Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (INCONTEC). (2008). sistemas de gestion de la calidad.
requisitos. Norma técnica Colombiana NTC - ISO 9001, 3(tercera),1-47.
http://intranet.bogotaturismo.gov.co/sites/intranet.bogotaturismo.gov.co/files/file/Norma.%20NTC-1S0%209001-
2008.pdf
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e Enfoque de sistema para la gestion

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye

a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.
¢ Mejora continua

La mejora es esencial para que en una organizacion mantenga los niveles actuales de
desempefio y reaccion en los cambios en sus condiciones internas y externas para crear
nuevas oportunidades, quiere decir que las organizaciones con éxito tienen un enfoque

continuo a la mejora.
e Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

La toma de decisiones puede ser un proceso complejo y siempre implica cierta
incertidumbre, con frecuencia implica multiples tipos y fuentes de entrada asi como su
interpretacion que puede ser subjetiva, es importante entender las relaciones de causa y
efecto, y las consecuencias potenciales no previstas, el analisis de los hechos, las
evidencias y los datos conduce a una mayor objetividad y confianza en la toma de
decisiones. Para implementar este principio la Norma sugiere determinar, medir y hacer el
seguimiento de los indicadores clave para demostrar el desempefio de la organizacion.
Poner a disposicion de las personas pertinentes todos los datos necesarios, también
asegurarse que los datos y la informacidn son suficientemente precisos, viables y seguros a

la vez analizar y evaluar los datos utilizando métodos adecuados.
e Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente

beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

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

de gestion de la calidad de la familia de Normas 1SO 9001
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9 MARCO SITUACIONAL

Wrussy ingenieros SAS es una empresa dedicada a la construccion de edificios y obras
civiles, enfocando sus esfuerzos hacia el mejoramiento continuo de las organizaciones por
medio del trabajo de un equipo multidisciplinario de profesionales, ofreciendo para tal fin
varias opciones que abarcan los diferentes requerimientos empresariales, que buscan no
solo el cumplimiento de las necesidades de los clientes sino la satisfaccion plena de sus
expectativas.

Las actividades de la compafia se centran en los procesos licitatorios, consultoria y
actividades de obras civiles resultantes del proceso de implementacion de sistemas de
gestién de la calidad, el medio ambiente y la prevencion de los riesgos laborales. Los
sistemas de gestion estan basados en normas internacionales de aplicacion a todos los

paises del mundo.
Las normas especificas de gestion son:

e SO 9001:2008, Sistema de Gestion de la Calidad.
e [SO 14001:2004, Sistema de Gestion Ambiental.
e OHSAS 18001:2007, Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo.

WRussy Ingenieros SAS ofrece a las empresas un servicio éptimo, proporcionando el
mejor personal de trabajo, la utilizacion de materiales de buena calidad para sus obras que
les permiten diferenciarse de sus competidores y, por consiguiente, conseguir unas mayores

cuotas de mercado.
10 MARCO LEGAL

En primera instancia, es importante mencionar que la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad no es obligatoria en Colombia; mas bien se hace necesario por las
nuevas condiciones de los mercados nacionales y mundiales. A continuacidén se menciona

la reglamentacion aplicable para los Sistemas de Gestion de Calidad y su control.

39




RUSSY

INGENIEROS 5.A.S.

El desarrollo del trabajo esta enmarcado por el Decreto 2269 de 1993 expedido por el
ministerio de desarrollo econémico y la superintendencia de industria y comercio, con el
objetivo de que el Sistema Nacional de Normalizacién, Certificacion y Metrologia
promueva en los mercados la seguridad, la calidad y la competitividad del sector productivo

o Importador de bienes y servicios y proteger los intereses de los consumidores.
La Normalizacion Técnica solo podréa ser adelantada por:

A. El Consejo Nacional de Normas y Calidades, quien ejercera las funciones Previstas
en el Decreto 2152 de 1992 y las que lo adicionen o modifiquen.

B. El Organismo Nacional de Normalizacion, quien ejercera las funciones previstas en
el presente Decreto. El Instituto Colombiano de Normas Técnicas, ICONTEC,
continuaréa siendo el Organismo Nacional de Normalizacion;

C. Las Unidades Sectoriales de Normalizacion, quienes apoyaran el desarrollo del
Programa Nacional de Normalizacién y ejercera las funciones previstas en el
presente Decreto.

D. Las restantes entidades gubernamentales que tengan funciones de Normalizacion, de
acuerdo con su régimen legal. En los Ministerios podran crearse comités técnicos

que apoyen la labor de Normalizacion.
Se debe tener en cuenta que la Norma no establece como obligatorio tener:

e Tener un manual de calidad

e Aplicar el 100% de la norma

e Tener un representante del SGC

e Implementar un sistema integral de gestion del riesgo
o Disefiar un plan estratégico

e Realizar acciones correctivas para cada No conformidad
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11 METODOLOGIA

FASE I: Estudio de los procesos de la empresa: Se realizara visita diaria a la empresa
WRussy Ingenieros SAS para hacer un acompafiamiento de cada uno de sus empleados y
verificar las funciones desempefiadas, asi mismo adquirir el conocimiento de la actividad

econdmica desarrollada

FASE Il: Reunion con él Gerente para el planteamiento de ideas: Se hard una reunion
previa con él Gerente de la empresa para coordinar lo que él desea implementar en la
empresa, generar un cronograma de actividades, validar los recursos disponibles,
econdémicos y el tiempo que tomaria disefiar e implementar el Sistema de Gestion de
Calidad.

FASE Il11: Disefio de la planeacién estratégica: Se pondra en marcha el disefio de la
planeacion estratégica, vision, mision, politica de calidad, organigrama, mapa de procesos y
todos los demas elementos que hacen parte de la estructura principal de la conformaciéon de

una empresa, teniendo en cuenta los puntos tomados del item anterior.

FASE 1V: Disefio de Sistema de Gestion de Calidad: Se pondra en marcha el Disefio del
Sistema de Gestidn de Calidad siguiendo los parametros de la norma ISO 9001:2015 para

implementaros en la empresa WRussy Ingenieros SAS.

FASE V: Disefio formatos licitatorios: Se pondra en marcha el disefio de los formatos
licitatorios ya que es el proceso principal que la empresa WRussy Ingenieros SAS que se
maneja en el momento y del cual participa la parte administrativa en su totalidad, dichos

formatos disminuiran los errores presentados en el proceso y agilizara el mismo.

FASE VI: Propuesta al Gerente: Con los disefios ya realizados anteriormente, se entregara

el proyecto al Gerente de la empresa WRussy Ingenieros SAS para que sea revisado y
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Aprobado, recibiendo los comentarios 0 modificaciones que esté mismo desea hacer y para

implementarlo a su empresa.

FASE VII: Modificaciones segin Requerimientos: Se realizaran las modificaciones dadas
por el Gerente de la empresa, se adecuara a los requerimientos presentados y se concluira

con el mismo.

FASE VIII: Presentacion a los empleados: Se hara una reunion con todos los empleados de
la empresa a cargo del Gerente en donde se presentara el proyecto Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) y se comenzara su implementacién para que cada uno se haga participe de

este proyecto.
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12 CRONOGRAMA

TABLA 3. Cronograma proceso seguimiento SGC

FECHA DE FECHA DURACION
TEM ACTIVIDAD ]
INICIO FINALIZACION |EN SEMANAS
Estudio de los procesos de la
1 24/07/2019 6/08/2019 2

empresa

Reunion con el Gerente
2 _ _ 7/08/2019 11/08/2019 1
planteamiento de ideas

Disefio de la planeacion
3 o 13/08/2019 25/08/2019 2
estratégica

Disefio de Sistema de Gestion

4 _ 28/08/2019 22/09/2019 4
de Calidad

5 | Disefio formatos licitatorios 24/09/2019 29/09/2019 1

6 | Propuesta al Gerente 1/10/2019 6/10/2019 1
Modificaciones segln

7 o 8/10/2019 20/10/2019 2
Requerimientos

8 | Presentacion a los empleados 22/10/2019 3/11/2019 2

DURACION DEL 5
PROYECTO
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13 DIAGNOSTICO INICIAL

No se cuenta definida la vision, mision, politica de calidad, organigrama, mapa de
procesos.

No se cuenta con una definicion clara de los procesos del Sistema de Gestion de
Calidad.

La documentacion encontrada en la empresa es limitada dada que algunas
actividades (transferencias para compra de materiales) se realizan sin un
procedimiento y no se deja registro alguno de la informacion tanto interna como
externa (Informacion telefonica).

Las comunicaciones tanto internas como externas se realizan en su mayoria de
manera verbal y no se genera evidencia de dicha actividad

El Gerente general realiza revisiones mensuales para verificar el cumplimiento de
metas, necesidades y problemas presentados durante el mes, pero no se deja
evidencia del mismo.( Manejo verbal)

No se cuenta con el proceso de seleccidn, contratacion e induccion del personal que
garantice la competencia del talento humano vinculado a la empresa.

El ambiente de trabajo es adecuado, resaltando el respeto, comprension y
comunicacion entre el personal de la empresa.

La empresa tiene claramente definida la importancia de la certificacion vista desde
el mejoramiento continuo hasta la consolidacion y apertura de nuevos mercados, por
tal motivo se acordo la realizacion de reuniones de seguimiento y capacitacion al
personal involucrado en el proceso a fin de dar cumplimiento exitoso al plan
detallado de Trabajo establecido para el proyecto.

No se cuenta con registros de capacitacion a pesar de que estas se realizan. No se
evidencia la programacion de las mismas siendo estas realizadas de manera

espontanea mediante reuniones informales.
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13.1 ESTRUCTURACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

Diagnostico:
En esta etapa se inicia el proyecto, se realizd un acercamiento general a las actividades de
la empresa, el personal involucrado y la planta fisica. De esta manera se definié la

metodologia para recopilar la informacién requerida y estimar los recursos necesarios.

Fuentes de informacion:
Informacion suministrada por el personal encargado y directamente involucrado con las
actividades. Acceso a informacion interna por medio de herramientas tecnoldgicas:

Software, Hardware, e internet.

Levantamiento de la informacion:

Para el levantamiento de la informacién se realizé el anélisis de los procesos identificando
la documentacién requerida independientemente de los procedimientos mandatorios de la
norma, definiendo de manera clara la informacién que estos contendrian (Responsables,
Metodologia, etc.) Se opt6 de acuerdo a la naturaleza del documento y su complejidad la
utilizacion de texto o diagramas de flujo para mostrar las actividades a realizar a fin de
facilitar la comprension para los usuarios. La descripcion de las actividades requirio
exactitud para no dar lugar a confusiones ni omisiones. Para cada actividad se tiene
definido un responsable quien conduciria las diversas actividades y los documentos

generados.

Anélisis:
Para el analisis de los datos se consideran preguntas tales como el que, quien, como,
cuando, porque Yy con que, de esta manera se logro una vision global de los procedimientos

adelantados y se detectaron oportunidades de mejora de los mismos.

Validacion:
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Elaborados los procedimientos e instructivos se remitieron para revision y aprobacion por
el Gerente General, quien emitié recomendaciones y observaciones pertinentes.
Una vez realizados los ajustes requeridos con el personal involucrado se sometieron a

aprobacion final por el comité de Calidad.

Difusion:

La entrega de los documentos se realiz6 al personal involucrado con las actividades
relacionadas al SGC, presentando la informacion y su estructura. Los procedimientos e
instructivos se entregaron de una manera independiente por areas como herramienta

permanente de consulta, véase procedimiento DE-FOR-06 “Caracterizacion de Procesos’.

Formulacion de recomendaciones:
Se tuvieron en cuenta todas las recomendaciones y/o observaciones formuladas al proceso
de las personas involucradas en el mismo. Se contemplaron las sugerencias viables

considerando los costos relacionados, recursos, ventajas y limitaciones.

13.2 CARACTERIZACION DE PROCESOS
Para la caracterizacion de procesos se adoptd el ciclo PHVA a fin de garantizar el
seguimiento, control y planeacion de cada uno de los procedimientos adelantados en cada

proceso. Las caracterizaciones de proceso estan compuestas por:

Objetivo
e Indicador

e Proveedor

e Entrada
e Salida

e Cliente

e Registros

e Procedimientos

e Responsables
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e Recursos

e Requisitos

13.2.1 CICLO PHVA

Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de

acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de la empresa.

Hacer: Implementar los procesos.

Verificar: Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos respecto a

las politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los resultados.

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

14 PRESENTACION DE LA EMPRESA
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RUSSY WRUSSY INGENIEROS SAS es una
, , empresa dedicada a prestar un servicio de

INGENIEROS S.A.S.

disefio, construccion, mantenimiento y
remodelacion de obras civiles en el sector de la construccién. Fue creada el 29 de Agosto

de 2017 por su Gerente Wilver Russ.y Ladino

14.1 MISION

En WRUSSY INGENIEROS SAS brindamos un servicio con altos estandares de calidad,
compromiso con la seguridad y salud en el trabajo de nuestros colaboradores y prevencion
de la contaminacidén ambiental durante la prestacion de nuestros servicios mantenimiento y

remodelacion de obras civiles y edificaciones en el sector de la construccion.!

14.2 VISION
En el 2027 WRUSSY INGENIEROS SAS sera reconocida como una organizaciéon soliday

de amplia experiencia en el sector de la construccién, con una estructura organizacional
suficiente para desarrollar cualquier tipo de obra, actividad o proyecto con entidades
publicas y privadas, caracterizandose por servicios con altos estandares de calidad que

cumplen la satisfaccion de nuestros clientes.*?

14.3 POLITICAS

Todos los colaboradores, contratistas y temporales, independiente de su forma de
contratacion o vinculacion tendran la responsabilidad de cumplir con las normas vy
procedimientos de calidad, ambiente y seguridad con el fin de mejorar nuestro desempefio
de calidad, ambiental y de seguridad, por ello la alta gerencia destinara lo recursos

necesario para el cumplimiento de la presente politica.*3

11 Datos suministrados por la gerencia de WRUSSY INGENIEROS SAS.
12 Datos suministrados por la gerencia de WRUSSY INGENIEROS SAS.
13 Datos suministrados por la gerencia de WRUSSY INGENIEROS SAS.
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14.3.1 Politica de calidad

El Sistema Integrado de Gestion de WRUSSY INGENIEROS SAS; esté4 orientado hacia
gestion de riesgos y oportunidades que permita la prestacion de un servicio oportuno
basado en altos estandares de calidad que permita la satisfaccion de las necesidades y

expectativas de las partes interesadas.*

14.3.2 Politica Ambiental

En WRUSSY INGENIERQOS SAS estamos comprometidos con el desarrollo sostenible y la
reduccion de los impactos ambientales negativos generados por el desarrollo de nuestras
actividades. Por ello la alta direccion se compromete a establecer criterios de mitigacion y
proteccion a los recursos naturales a través de controles operacionales sobre nuestros
aspectos ambientales fomentando una cultura ambiental en nuestros trabajadores,

proveedores y contratistas.®®

14.3.3 Seguridad y salud en el trabajo SST:

WRUSSY INGENIEROS SAS se compromete con la prevencion de accidentes de trabajo y
enfermedades laborales, identificando los peligros, evaluando y valorando los riesgos para
establecer los respectivos controles. La empresa orientara a sus partes interesadas al
fomento de una cultura preventiva y del auto cuidado, al control del ausentismo y a la

preparacion para emergencias.*®

14.4 MAPA DE PROCESOS

14 Datos suministrados por la gerencia de WRUSSY INGENIEROS SAS.
15 Datos suministrados por la gerencia de WRUSSY INGENIEROS SAS.
16 Datos suministrados por la gerencia de WRUSSY INGENIEROS SAS.
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FIGURA 4. Mapa de procesos empresa WRussy Ingenieros sas’

&’s SY MAPA DE PROCESOS TS g g
NIEROS 5.A.5. BeigiEs

CODIGO DE-MAN-01 VERSION 1 Fecha de aprobacion: 16/01/2018
DIRECCION GESTION
ESTRATEGICA Y FINANCIERA HSEQ

GESTION DE LICITACIONES GESTION DE PROYECTOS

PREVENCION DE LA CONTAMINACION Y GESTION DE LA
SEGURIDAD EN LOS TRABAJADORES

GESTION HUMANA E

GESTION DE RECURSOS INFRAESTRUCTURA

CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS LEGALES, SATISFACCION DEL CLIENTE,

REQUISITOS LEGALES, RIESGOS Y OPORTUNIDADES, PARTES INTERESADAS

Procesos Estratégicos B Procesos de Misionales W Procesos de Apoyo

Nota. Recuperado de “Mapa de Procesos”, de Wrussy Ingenieros sas, (2019).

14.5 ORGANIGRAMA

FIGURA 5. Organigrama empresa WRussy Ingenieros sas®

ORGANIGRAMA Fditiar Trameing Fuasy Loatine
w%gx ‘f:i:} PR

CODIGO DE-MAN-02 VERSION 1 Fecha de aprobacion: 156/01/2018
GERENTE
ASESOR
‘ EXTERNO ‘ CONTADOR
|

DIRECTOR DE DIRECTOR DE COORDINADOR
LICITACIONES PROYECTOS ADMINISTRATIVO Y CONTABLE

ELABORO: APROBO:
Maria Paula Goémez- Asesor Externo Wilver Russy - Gerente genearal

Nota. Recuperado de “Organigrama”, de Wrussy Ingenieros sas, (2019).

14.6 UBICACION

17 Datos suministrados por la gerencia de WRUSSY INGENIEROS SAS. Recuperado de “Mapa de Procesos”,
de Wrussy Ingenieros sas, (2019)

18 Datos suministrados por la gerencia de WRUSSY INGENIEROS SAS. Recuperado de “Organigrama”, de
Wrussy Ingenieros sas, (2019).
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La empresa WRussy Ingenieros SAS se encuentra Ubicada en la Ciudad de Bogota D.C en
el Barrio Castilla Calle 8f N° 79-94
FIGURA 6. Ubicacion Empresa WRussy Ingenieros SAS Maps
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Nota. Recuperado de “Google Maps Empresa WRussy Ingenieros SAS"(2020)

14.7 AREA ENCARGADA DE APROBACION FORMATOS
FIGURA 7. Firmas de Aprobacion SGC

ELABORO: REVISO APROBO
Mariana Garcia Negrete Karen Lisseth Salamanca Rojas Wilver Franciny Russy Ladino
CC. 1.012.442180 1.057.588 784 C.C80.212.380
Inspectora HSEQ Asesora HSEQ Gerente General

Nota. Recuperado de “Firma de aprobacion SGC”, de Wrussy Ingenieros sas, (2019).

1% Datos suministrados por la gerencia de WRUSSY INGENIEROS SAS. Recuperado de “Firma de aprobacién
SGC”, de Wrussy Ingenieros sas, (2019).
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14.8 SISTEMA DE INFORMACION DOCUMENTAL

A fin de facilitar el acceso la documentacion del Sistema de Gestion de la calidad a todo
el personal de la compafiia y asegurar la disponibilidad total de la informacion, se
disefid un sistema de informacion documental en el cual se centrar toda la informacién
relacionada al SGC, Incluyendo procedimientos, formatos, documentos generales,
caracterizacion de procesos, politica de calidad y objetivos, mapa de procesos,
especificaciones de cargo, folleto de induccidn y presentacion general de la empresa,

entre otros.

El sistema se encuentra dividido en modulos de informacion independientes por cada
proceso, divididos de forma clara y con una interfaz amena al usuario, lo que facilita la
navegacion por la presentacion y acerca el Sistema de Gestion de Calidad a todos los

niveles y cargos de la organizacion.

FIGURA 8. SISTEMA DE INFORMACION DOCUMENTAL SGC MENU?

Fat

Mombre Fecha de modifica...  Tipo
PROCESO DE DIRECCIOM ESTRATEGICA 19/10/2019 10:55 Carpeta de archivos
PROCESO GESTIOM CONTABLE ¥ ADMIMISTRATIVA 19/10/2019 10:56 Carpeta de archivos
PROCESO GESTION DE CALIDAD 19/10/2019 10:56 Carpeta de archivos
PROCESO GESTIOM DE LICITACIONES 19/10/2019 10:56 Carpeta de archivos
PROCESQ GESTION DE PROYECTOS 19/10/2019 10:56 Carpeta de archivos
PROCESQ GESTION HSE 19/10/2019 10:59 Carpeta de archivos

(E] PRESENTACION WRUSSY INGEMIEROS SAS 0e/07/2019 12:22 Presentacién de ...

Nota. Recuperado de “Sistema de informacion documental” Manual SGC, de Wrussy Ingenieros sas, (2019).

20 Datos suministrados por la gerencia de WRUSSY INGENIEROS SAS. Recuperado de “Sistema de informacion
documental” Manual SGC, de Wrussy Ingenieros sas, (2019).
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FIGURA 9. PROCESO DESCRIPTIVO SGC PARA CADA AREA%

Mombre Fecha de modificacién Tipo Tarnafio
1. Listado Maestro 03/07/2020 1% Carpeta de archivos
2, Caracterizacign de licitaciones 9/10/2019 10:56 Carpeta de archivos
3. Documentos 9/10/2019 10:36 Carpeta de archivos
4. Formatos 19/10/2019 10:56 Carpeta de archivos
5. Registros 19/10/2019 10:56 Carpeta de archivos
£. Indicadores 2470172019 1513 Carpeta de archivos
7. Documentos externos 02/05/2017 T:07 Carpeta de archivos

Nota. Recuperado de “Proceso descriptivo SGC para cada area” Manual SGC, de Wrussy Ingenieros sas, (2019).

14.9 PROCESO GESTION DE LICITACIONES SGC

El area mas importante por el cual este proceso de gestion de calidad se inicio es la de
licitaciones ya que para la empresa WRUSSY INGENIEROS SAS depende el 70% su

productividad, los errores que en esta area se incurran

generaran perdida de negocios, oportunidades de crecimiento para la empresa en el
sector licitatorio y menos ingresos para la empresa. Por ese motivo se estandarizo este
proceso con mayor importancia para que se tomara como ejemplo y de esa manera las

demas areas siguieran el proceso paso a paso.

2Datos suministrados por la gerencia de WRUSSY INGENIEROS SAS. Recuperado de “Proceso descriptivo SGC
para cada area” Manual SGC, de Wrussy Ingenieros sas, (2019).
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FIGURA 10. Lista Maestra de Documentos Proceso de Licitaciones.??

CODIGO HSE-FOR-56
Russ Y LISTAMAESTRA DE DOCUMENTOS VERSION 1
FECHA DE APROBACION: 08/01/201%
SEGUIMIENTO CODIGO DISPONIBILIDAD
Q
o
5 2 2 E 8 |a E g H FECHA < 8
4 a g & g w 3 NOMBRE DEL DOCUMENTO RESPONSABLE 2 ULTIMA g E
2 = -] = 8 o & i} VERSION a g
g E |5 |g FE| 2 - e g
In] © < E 8 3 =
Gerente General, Directora de
Licilaciones, Asistente de licitaciones, .
[ X X GL PRO |01 Procedimiento gestion de licitaciones Asistente Administrativa, Asssora de 01 B/D1/2019 X X
Licilaciones.
Gerente General, Directora de
Licilaciones, Asistente de licitaciones, .
X X X DE FOR |01 Caracterizacion de procesos Asistente Administrativa, Asssora de 01 B/D1/2019 X X
Licilaciones.
Gerente General, Directora de
Licilaciones, Asistente de licitaciones, .
X X X GL FOR |01 Base de dalos de Licilaciones (Experiencia) |, 50 0 Administrativa, Asesora de 01 B/D1/2019 X X
Licilaciones.
Gerente General, Directora de
Licilaciones, Asistente de licitaciones,
X X X GL FOR |02 Base de dalos de Licitaciones (Adjudicades) |, 20 0 Administraiva, Asecora da 01 B/01/2019 X X
Licilaciones.
[T T

Nota. Recuperado de “Lista Maestra de Documentos Proceso de Licitaciones”, Manual SGC, Proceso gestion de  Licitaciones, de
Wrussy Ingenieros sas, (2019).

En esta area el proceso se discrimino mas de lo hecho en las otras areas, como se indic6 en
el anterior parrafo es de gran importancia el desarrollo de las actividades de una manera
eficiente, asignar responsables y tener un proceso estandarizado, limpio sin errores, para
cerrar mejores negocios, a continuacion vemos un ejemplo de dicho formato que se

encuentra dentro del menu de proceso de SGC Proceso de Licitaciones.

22 Datos suministrados por la gerencia de WRUSSY INGENIEROS SAS. Recuperado de “Lista Maestra de
Documentos Proceso de Licitaciones”, Manual SGC, Proceso gestion de Licitaciones, de Wrussy Ingenieros
sas, (2019).
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FIGURA 11. Procedimiento de Licitaciones.?

RUSS Y PROCEDIMIENTO DE VERSION 1
LICITACIONES
An INGENIEROS 5.A.S. FECHA DE APROBACION:
02/01/2019

1. OBJETIVO

Proporcionar las directrices necesarias para realizar |a participacion en licitaciones
de manera agil y oporuna, asegurando eficiencia para obtener mayores
oportunidades de adjudicacian y posterior ejecucion de proyectos en el sector
publico.

2. ALCANCE

Este procedimiento debe ser aplicado durante la ejecucion de actividades para la
presentacion de licitaciones en el sector publico.

3. RESPONSABILIDADES

Gerencia general:
¢ Fs el encargado de aprobar la presentacion de licitaciones

Director (a) de licitaciones:
¢ Healiza el estudio de viabilidad de la licitacion
¢ Hacer seqguimiento al informe de evaluacion
e FElaboracion parcial de propuestas
« Flaboracian y entrega de informes

Asesora externa de licitaciones:
o Realizar |la preseleccion de procesos de MIL y MIM.
Hacer seguimiento a informes de evaluacién y posterior subsanacion.
Elaboracian parcial de propuestas.
Elaboracian y entrega de informes.
Realizar seguimiento a las evaluaciones.

Nota. Recuperado de “Procedimiento de licitaciones” Manual SGC, Proceso gestion de Licitaciones, Caracterizacion de licitaciones, de

Wrussy Ingenieros sas, (2019).

Como elemento de retroalimentacion, se consolidaran los datos en el informe General de
Licitacion (GL-FOR-25 Informe general de licitaciones), el cual se presentara a gerencia
con una periodicidad mensual y deberd contener las observaciones, analisis, tareas,
conclusiones y recomendaciones frente a la gestién hecha, a partir de los resultados
obtenidos por parte de cada area de licitaciones determinar las acciones necesarias para la

mejora del proceso.

23 Datos suministrados por la gerencia de WRUSSY INGENIEROS SAS. Recuperado de “Procedimiento de
licitaciones” Manual SGC, Proceso gestién de Licitaciones, Caracterizacion de licitaciones, de Wrussy
Ingenieros sas, (2019).
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15 RESULTADOS ESPERADOS

Los resultados que se obtienen después de la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad en la empresa WRussy Ingenieros SAS, es la estandarizacion de los procesos y su

funcionamiento 6ptimo en cada uno de ellos.

Disefar los formatos que cada empleado utilizara en los procesos licitatorios y de proyectos
para tener una regulacién en los resultados semana a semana y evitar errores que se

presentaban anteriormente por falta de documentacion o informacion de los mismos.

Conocer el proceso detallado de cada area de trabajo y hacer un acompafiamiento luego de
la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad a la empresa para ver su acogida y

resolver inquietudes que cada funcionario tenga al respecto.

Los objetivos de calidad permitieron el direccionamiento claro y eficiente de la
organizacién, mediante un seguimiento constante y la toma de acciones oportunas en caso

de presentarse desviaciones.

Las técnicas de seleccion e induccion del personal han permitido la vinculacion de
funcionarios competentes para los cargos vacantes. Las especificaciones de cargo sirvieron
como herramienta para definir de manera clara las responsabilidades de los nuevos

colaboradores y la competencia requerida para asumir determinados cargos.

La estandarizacion de los procesos permitio a la organizacion materializar el conocimiento
existente e hizo posible la capacitacién de nuevos colaboradores sin que exista algun tipo
de alteracién en la cotidianidad de la empresa ni en los estandares de calidad de los

servicios prestados.
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Se debe revisar periddicamente la documentacion relacionada con cada proceso a fin de
garantizar su adecuacién y aplicabilidad, garantizando su actualizacion en caso de
presentarse cambios en el desarrollo de las actividades.
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