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RESUMEN

Este estudio tiene como objetivo principal disefiar una propuesta de modelo de
gestion basado en la norma ISO 9001:2015 en la empresa Arquitectos DCA S.A.S.,

se desarrollaran 4 capitulos que consisten en:

Primer capitulo: propuesta de un diagnostico estratégico, que mejor se ajuste a las
necesidades de la organizacion, en esta parte del estudio se necesita de la
colaboracion del gerente de la empresa Arquitectos DCA S.A.S., con el fin de
obtener una entrevista, que permita conocer los elementos necesarios para disefiar
un modelo de planeacién estratégica e implementando herramientas de analisis
estratégico como el DOFA, que ayude a reestructurar la mision y la visién,

estableciendo un tiempo prudente para la identificacion y cumplimiento de estas.

Segundo capitulo: identificar si la empresa cumple con todos los requisitos que
establece la norma ISO 9001:2015; para ello se realizara un diagnostico que nos
lleve a identificar las areas donde se podrian implementar los procesos. Se disefiara
un Instrumento de diagndstico: se elabora con base a una plantilla para
determinar cdmo esté la empresa frente a los requisitos de la norma; para tener un
buen resultado de este diagndstico se tomara todos los requisitos de la norma a
partir del capitulo 4 hasta el 10.

Tercer capitulo: disefar la politica de calidad, objetivos de calidad, indicadores,
manual de procedimientos (flujograma), para los procesos misionales, mapa de
procesos y caracterizaciones de la empresa Arquitectos DCA S.A.S., (se necesitara

informacion de cada area).
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Cuarto capitulo: disefiar un plan de accién para la implementacion en la empresa
Arquitectos DCA S.A.S., se presentara una guia con todas las pautas a seguir y se
elaborara un presupuesto de los tramites que se deben hacer para lograr la

certificacion. Es la empresa quien decide la implementacion y la asesoria.
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INTRODUCCION

Actualmente las empresas se encuentran en un mercado competitivo y cambiante,
que las obliga a aprovechar las oportunidades que ofrece el sector; donde deben
actuar conforme a los requisitos de los clientes brindando satisfacer siempre las

necesidades requeridas y cumplir con las obligaciones legales.

Es por ello que adoptar normas ISO basadas en calidad, ayuda a las empresas a
ser mas competitivas y a brindar productos y/o servicios, con la mayor garantia
hacia sus clientes, logrando obtener una mayor confianza y fidelizacion por parte de
estos. Ademas promueve el logro de los objetivos organizacionales, ordenando los

procesos que permitan el buen funcionamiento de la empresa.

El desarrollo de la siguiente investigacién consiste en la elaboracion de una
propuesta basada en un Sistema de Gestion de la Calidad, enfocada en la nhorma
ISO 9001: 2015, para la empresa Arquitectos DCA SAS; con la cual se desea que
contribuya al correcto desempefio de los procesos y sirva como base para que a la
organizacion le puedan otorgar una certificacién en calidad, siendo esto de gran
importancia porque se consigue que la empresa fortalezca su estructura interna,
reduzca costos por devoluciones e inconformidades, obtenga mayor productividad,
pueda captar y fidelizar nuevos clientes, alcanzando ser mas competitiva en el

mercado.

Para ellos fue necesario soportar la investigacion con diferentes tedricos de la rama

de la administracion, la organizacion ICONTEC vy la informacién suministrada por

15



Arquitectos DCA S.A.S., lo que permitié6 cumplir con los objetivos propuestos por
este trabajo.
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1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Frente al panorama presente en el sector de la construccion, la empresa en el
momento no cuenta con planeacion estratégica, teniendo en cuenta que para el
disefio de una planeacion estratégica la empresa tiene el reto de escoger de
diferentes alternativas el modelo, que mejor se ajuste a sus necesidades. Con la
implementacion del modelo seleccionado la empresa evitaria, atrasos en el
desarrollo de las obras, y se lograria mejorar la comunicacion y los planes de

trabajo.

En el momento por no contar con una planeacion estratégica se presentan
ocasionalmente inconformidades por parte de los clientes. Siendo esta certificacion
de gran ayuda, ya que los procesos se enfocan en la satisfaccién de ellos. También
se desconoce la situacién actual de la empresa sobre los requisitos que debe

cumplir de acuerdo a la actualizacion de la norma en septiembre de 2015.

Gracias a la gran necesidad que tiene la empresa Arquitectos DCA S.A.S., en hacer
parte del mercado de forma competitiva, se requiere de una propuesta de
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2015, que permita
garantizar la calidad de los servicios ofrecidos. Siendo esto hoy en dia el pilar
indispensable en el camino de MEJORA CONTINUA y la gestion de proyectos.

Con esta propuesta se pretende evitar:

17



e Aumento del control de inventarios de los productos defectuosos.

e Materiales mal utilizados, generando desperdicios y sobrecostos.

e Retrasos en las entregas.

o Deficiencias de la organizacion.

e Multas por incumplimiento de los tiempos de entrega.

e Invertir tiempo, personal y dinero en reparar los errores del proceso
productivo y atencion de reclamos.

e Sufrir desprestigio al entregar los productos y servicios errados a los

clientes.

Teniendo en cuenta que ciertos aspectos externos como los cambios en el
mercado, el entorno social, la aparicion de nuevas tecnologias y el modelo
econdémico, como es el capitalismo influyen significativamente y afectan a esta

industria.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, COMO DISENAR UNA PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015, EN LA EMPRESA ARQUITECTOS DCA
S.AS.?

1.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢ Realizar un diagnéstico estratégico para la empresa Arquitectos DCA S.A.S.?

18



¢ Es posible que la empresa Arquitectos DCA S.A.S. cumpla con todos los requisitos
de la norma ISO 9001:20157?

¢, Cudl es la planificacion requerida del Sistema de Gestion de la Calidad para la

empresa Arquitectos DCA S.A.S. en sus procesos misionales?

¢ Como diseflar un plan de accién para la implementacion de la norma en la

empresa Arquitectos DCA S.A.S.?
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

e Diseflar una propuesta de modelo de gestion basado en la norma I1SO
9001:2015, en la empresa Arquitectos DCA S.A.S.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un diagndéstico estratégico, que mejor se ajuste a las necesidades

de la empresa.

¢ |dentificar si la empresa cumple con todos los requisitos de la norma ISO
9001:2015

e Proponer una formulacion de la planificacion de la calidad para los procesos
misionales en la empresa Arquitectos DCA S.A.S.

e Disefiar un plan de accion para la implementacion en la empresa Arquitectos
DCA S.AS.

20



3. JUSTIFICACION

Es importante para la empresa Arquitectos DCA S.A.S., la realizacion de esta
propuesta, pues a través de ella obtienen una base para lograr la certificacién 1ISO
9001:2015, con lo cual se pretende estandarizar procesos que conlleven al buen
funcionamiento de la empresa con el fin de reducir tiempos y desperdicios en las
obras desarrolladas logrando satisfaccion y fidelidad de sus clientes. En este
sentido, se considera importante el aseguramiento de la calidad de los productos y
servicios ofrecidos en los mercados nacionales e internacionales, siendo
actualmente un factor decisivo en la duracién de las empresas, razon por la cual
hoy en dia, sin importar el tamafio de las empresas, estas abren sus puertas para
la obtencién de certificaciones basados en los sistemas de calidad, ya que son
conscientes de que es la via para llegar a nuevos mercados y mejorar su

competitividad.

Con la planificacién estratégica que se le plantea a la empresa Arquitectos DCA
S.A.S., podré definir su cultura organizacional, logrando involucrar todos los niveles
de la empresa, donde es necesario el compromiso integro del Gerente General,
para poder definir la filosofia corporativa, establecer objetivos y estrategias para
lograrlos, disefiar planes de accion, contar con una estructura efectiva de

seguimiento y control.

Con la realizacion de este trabajo se podra brindar una mayor organizacion y gestion

estratégica en cuanto a la identificacion de los procesos, ofrecer servicios de alta

calidad, con el cual les permita demostrar su capacidad para proporcionar productos

y/o servicios que satisfagan los requisitos de los clientes interno, externo y el

entorno, que proporcionen dar valor agregado a la gestion productiva de la
21



organizacion; logrando consolidarse ante sus clientes como su aliado ideal a la hora

de prestar los servicios ofrecidos.

Finalmente, como estudiantes, la realizacion de este trabajo es de gran importancia
debido a que permitira la aplicacion e integracién de los conocimientos adquiridos
durante el proceso de formacion profesional, donde se pueden plasmar en una

organizacion ofreciendo un modelo para lograr una certificacion de calidad.

22



4. MARCOS DE REFERENCIA

4.1 ANTECEDENTES

Al momento de abordar una problematica de investigacion es de gran importancia
remitirse a la busqueda de escritos relacionados con los que se desea investigar,
que permita conocer qué se ha escrito y desde esta perspectiva se logra analizar
los conocimientos encontrados, mejorarlos u oponerse logrando asi, generar
nuevos conocimientos, objetivo fundamental que le da sentido a la busqueda de

investigacion.

Las organizaciones gracias a su afan por estar a la vanguardia y satisfacer al
maximo las necesidades de sus clientes, se ven obligadas a utilizar diferentes
herramientas que les permiten mejorar sus diferentes procesos, logrando cumplir

de manera Optima con la misién y la vision que los identifica.

Por esta razon existen varios Sistemas de Gestidn de la Calidad, que pueden
utilizarse dependiendo del tamafio y del sector al que pertenezca la empresa;

industrial, comercial, manufactura o de servicios.

El sistema de gestion de la calidad es una herramienta que permite planear,
organizar, dirigir y controlar, orientado a la gestion de procesos dentro de una
organizacién de manera eficiente y eficaz con el fin de satisfacer, mantener y atraer

clientes. Universidad Cooperativa de Colombia. (2015)
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Los estdndares de sistemas de calidad a pesar que han evolucionado en los ultimos
anos. Paul (1997). “gran parte del desarrollo inicial fue realizado para importantes
proyectos militares en Estados Unidos” (p.243). El primer cambio se dio en 1984,
cuando la British Standard Institution (Institucion Britdnica de Estandares),
convencio a la International Standards Organization (Organizacion Internacional de
Estandares), con sede en Suiza, para desarrollar un estandar de gestion de la
calidad genérico para uso universal. Paul (1997). “Hasta 26 paises estuvieron
relacionados inicialmente y todos produjeron duplicados en 1987, cuando fue
finalmente publicado el nuevo estandar ISO 9000; el resultado represento un
estandar minimo que fue aceptado por todos los paises” (p.243), representando un
gran éxito en la cooperacion internacional, al menos en materia de calidad. Se
disefi6 como una guia para el funcionamiento sistematico de las actividades
relacionadas con la calidad en la organizacion. De acuerdo a lo anterior en el

siguiente cuadro se relaciona los estandares de calidad.

Cuadro 1

Desarrollo de los estandares de Calidad
Estdndar de Sistema de Calidad | Afo Origen Pais
MIL-Q-9858 1963 Militar EE. UU.
AQAP 1969 Militar OTAN
10 CFR 50 1970 | Regulaciones EE. UU.

federales nucleares

ANSI-N45-2 1971 | Mejora genérica de | EE. UU.
la calidad
DEFSTAN 05/** 1973 Militar Reino Unido

24



Cuadro 1 (Continuacion)

Estandar de Sistema de Calidad | Afio Origen Pais
CSA 7299 1975 | Mejora genérica de | Canada
la calidad
AS 1821/2/3 1975 | Mejora genérica de | Australia
la calidad
BS 5759 1979 | Mejora genérica de | Reino unido
la calidad
ISO 9000 1987 | Mejora genérica de | Internacional
la calidad
DUPLICADOS EUROPEOS Y |1987 | Mejora genérica de
NACIONALES la calidad
BS EN ISO 9000 (revision) 1994 | Mejora genérica de
la calidad
UNE EN ISO 1994** | Mejora genérica de
la calidad
“** En Espafa, las normas ISO 9000 fueron aprobadas en 1989 y se adopté el codigo
UNE (Una Norma Espafiola) 66900. En 1994 se modificaron, siendo actualmente UNNE
EN 1SO 9000".

Nota. Recuperado de Gestion de la Calidad Total un texto introductorio. (P.243)

De acuerdo a este desarrollo la calidad se convirti6 en uno de los enfoques
principales de las empresas en todo el mundo con el desarrollo de distintas normas

y lineamientos (Evans y Lindsay, 2005).

Evans y Lindsay, (2005) “Términos como administracion de calidad, control de

calidad, sistema de calidad y aseguramiento de la calidad, adquirieron significados
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diferentes, en ocasiones conflictivos de un pais a otro, dentro de un mismo pais e

incluso dentro de un mismo sector”. (p.128).

Suplly Chain (2014) Las normas ISO se crearon para ofrecer una orientacion,
coordinacion, simplificacion y unificaciéon, con la intencidén de estandarizar las
normas de productos y servicios para las organizaciones internacionales es
decir, las normas que se implanten en cada uno de los paises deberan
homogeneizarse para que los productos puedan compararse entre si. Lo que
se pretende conseguir es que las normas ISO sean un elemento Unico en
cuanto a la importancia que tienen las relaciones de confianza entre los

clientes y los proveedores.

Sistema y Calidad Total.com. (2011). Esta organizacion comenz6 en 1926
como la organizacién ISA, International Federation of the National
Standardizing Associations (ISA). Se enfoc6 principalmente a la ingenieria
mecanica y posteriormente, en 1947, fue reorganizada bajo el nombre de ISO
ampliando su aplicacion a otros sectores empresariales. ISO se encuentra
integrada por representantes de organismos de estandares internacionales de

mas de 160 paises, teniendo como mision:

1. Promover el desarrollo de la estandarizacion.

2. Facilitar el intercambio internacional de productos y servicios.
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3. Desarrollo de la cooperacion en las actividades intelectuales, cientificas,

tecnologicas y econdmicas a través de la estandarizacion.

Existen diferentes normas ISO, que se pueden implementar a cualquier

organizacion:

e |SO 9000:2005 Describe los términos fundamentales y las definiciones

utilizadas en las normas.

e [SO 9001:2015 Valora la capacidad de cumplir con los requisitos del cliente.

e 1SO 9004:2009 Considera la eficacia y la eficiencia de un Sistema de Gestién
de la Calidad y por lo tanto el potencial de mejora del desempefio de la

organizacion. (Mejora Continua).

e SO 19011:2002 Proporciona una metodologia para realizar auditorias tanto a

Sistemas de Gestidn de la Calidad como a Sistemas de Gestién Ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de Sistemas
de Gestion de la Calidad que facilitan la mutua comprension en el comercio nacional

e internacional
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Después de implementar cualquier Sistema de Gestion de la Calidad, se pueden
identificar algunas ventajas y desventajas.

Ventajas:

e Estandarizacién en funciones.

e Hay formulacién mediante planeacién estratégica.

e Satisfaccion de los clientes.

e Se puede medir y monitorear los procesos.

e Logro de objetivos con mayor eficiencia y eficacia.

¢ Reduccion de no conformidades y tener la posibilidad de realizar acciones

correctivas a tiempo.

e Disminucién de desperdicios.
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e Comunicacion fluida y eficaz.

e Se busca la mejora continua.

Desventajas:

¢ Alto costos al iniciar la implementacion.

e Puede presentarse indisposicion a la adaptabilidad de los nuevos cambios.

Las normas han sido creadas con el fin de cumplir con estos objetivos:

1. Lograr, mantener y buscar en forma continua mejoras en la calidad de los

productos y servicios en relacion con los requisitos.

2. Mejorar la calidad de las operaciones para cubrir en forma continua las

necesidades expresas e implicitas de los clientes y grupos de referencia.

3. Dar confianza a los colaboradores que se cumplen con los requisitos de

calidad y que la mejora continua es lo primordial.

29



4. Inspirar confianza a los clientes, de que se logran los requisitos de calidad en
los productos o servicios entregados. (Evans y Lindsay, 2005).

La calidad se ha convertido en un requisito para la competitividad internacional.
Existe un paradigma erroneo en cuanto a la implementacion de un sistema de
gestion de la calidad como lo es la ISO: 9001, en el sector de la construccion, ya
gue se piensa que los clientes solo tienen en cuenta el aspecto econdémico que le
supone a la contratacion de dichos servicios. “Segun la Organizacion Internacional
de Normalizacion (ISO) la construccion es uno de los sectores con mas
certificaciones ya que tanto en el area administrativa como en la obra todos sus
procesos son certificables” Esta afirmacion es posible ya que este sector integra la
parte humana, administrativa y técnica de la organizacién. Recuperado de: IsoTools

Excellence.Blog Calidad y Excelencia (2013).

Segun un informe que presenta la Superintendencia de Sociedades sobre el
Desempefio Del Sector De Construccién Edificaciones 2012 — 2014. (2015)

"Este sector es considerado como uno de los lideres en el crecimiento del
Producto Interno Bruto (PIB) del pais, porque desde el afio 2012 ha crecido
por encima del promedio de la economia, como lo muestran los estados
financieros reportados por 765 empresas, de diferente naturaleza juridica,
donde se incluyen sociedades y sucursales extranjeras, supervisadas por la
Superintendencia de Sociedades e informacion publicada por el Departamento
Nacional de Estadistica (DANE), que se tuvo en cuenta para la elaboracion de

este estudio”. (p.4).
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El analisis se realiz6 gracias a la agrupacion de dos subsectores, teniendo en cuenta
el tipo de negocio de la empresa y su cadena de valor:

1. CONSTRUCCION DE OBRAS RESIDENCIALES: tomando como muestra
700 empresas, dedicadas a la construccién de viviendas de interés social, la
mayoria se involucran en los proyectos que promueve el gobierno a traves

del Ministerio de Vivienda Ciudad y Territorio de Colombia.

2. CONSTRUCCION DE OBRAS NO RESIDENCIALES: tomando como
muestra 65 empresas, enfocadas a la construccion de centros comerciales,
hospitales, oficina, bodegas, entre otros. Recuperado de: (Superintendencia
de Sociedades,2015)

Superintendencia de Sociedades (2015), Para el desarrollo del estudio se

implementd la siguiente estructura:

1. Analisis de los indicadores macroecondmicos de los ultimos afnos, el desarrollo

de los mismos y su tendencia en el pais.

2. Descripcion de aspectos microecondmicos del sector para el afio 2014, tales

como tamario de las empresas, y naturaleza juridica.

3. Andlisis de desempefio de las empresas por los dos subsectores
mencionados. Con el fin de hacer comparable la informacion, la muestra
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cuenta con 765 empresas (sociedades y sucursales de sociedad extranjera)
que reportaron estados financieros de forma continua durante el periodo
2012-2014. (p.5).

De acuerdo a esto, se tendra en cuenta los aspectos méas relevantes que

contribuyan con el desarrollo del presente trabajo, enfocandonos en:

a) DESCRIPCION DEL SECTOR Y ASPECTOS MACROECONOMICOS
Producto Interno Bruto (PIB)

Para el afio 2014 la economia colombiana crecié un 4,6% con respecto al afio 2013,
alli jugdé un papel importante la construccion, que fue el sector lider, con una
expansion del 9,9 % y a la vez el valor agregado de la rama de la construccion crecié
un 9.9% gracias al aumento de obras civiles en 12% y construccion de edificaciones
en 7.4%. (Superintendencia de Sociedades, 2015)
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A continuacién, se ilustra la informacion en la siguiente gréfica:

Grafica 1
Variacion porcentual anual del PIB

E2013/2012 (Ene-Dic) o 2014/2013 (Ene-Dic)

11,6
Construccion
9,9
Trabajos de construccidn, construccién de 12,1
obras civiles 12
11,2

Trabajos de contruccidén, construccidén y
reparacion de edificaciones 7.4

Nota. Recuperado de: Informe de la Superintendencia de Sociedades. Desempefio del sector de la
construccién edificaciones 2012 — 2014. Delegatura de Asuntos Econdmicos y Contables de Estudios
Econdmicos y Financieros (2015, p.6).

Superintendencia de Sociedades (2015), El sector construccion de
edificaciones aport6 al PIB, a precios constantes para el afio 2014, un valor de
16.56 billones de pesos (cifras preliminares), correspondiente a un 44,79% del
total del sector constructor. Durante el ultimo cuatrienio, el crecimiento del
sector construccion edificaciones en promedio fue del 8%, pasando de 13.1 a

16.5 billones de pesos. (p.6).
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Como se representa en la siguiente grafica:

Grafica 2

PIB Construccion Edificaciones.

Miles de Millones de pesos
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13,875
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4,07%

5,88%

11,16%

7,35%

Nota. Recuperado de: Informe de la Superintendencia de Sociedades. Desempefio del sector de la construccion
edificaciones 2012 — 2014. Delegatura de Asuntos Econdémicos y Contables de Estudios Econémicos y
Financieros (2015, p.7).

Periodico el Pais (2015), “La construccion se consolidd, asi como el motor de

la economia, poniendo en evidencia el creciente rumbo de la inversion de las

firmas y los hogares en ese sector”, comentd Sandra Forero, presidenta de la

Céamara Colombiana de la Construccion.

Superintendencia de Sociedades (2015), Aspectos Microeconémicos del

Sector - Tamafo de las empresas y sus ingresos operacionales: de acuerdo

con la clasificacion establecida en el articulo 2 de la Ley 905 de 2004, el 43%

del total de empresas analizadas son catalogadas como medianas empresas
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que generaron el 16% del total de ingresos de la muestra; el 31%, como
grandes empresas generando el 81% de los ingresos; el 25%, como pequefias
empresas generando el 3% del total de ingresos; y el 1%, como

microempresas que generaron menos del 1% del total de ingresos.( p.7).
Lo anterior se ilustra en la siguiente tabla:

Cuadro 2
Ingresos operacionales y nimero de empresas para el afio 2014

GRANDE $7.994.762 235
MEDIANA $1.612.615 332
PEQUENA $ 260.720 194
MICRO $ 8.469 4
TOTAL $9.876.567 765

Nota. Recuperado de: Informe de la Superintendencia de Sociedades. Desempefio del sector de la construccion
edificaciones 2012 — 2014. Delegatura de Asuntos Econdmicos y Contables de Estudios Econémicos y
Financieros (2015, p.8).

Superintendencia de Sociedades (2015), naturaleza juridica de las entidades en
la muestra: los tipos societarios que mayor representacion tienen en la muestra
de sector de Construccién Edificaciones para el afio 2014 son: sociedades
anonimas, con 39,1%, sociedades por acciones simplificadas (S.A.S.), con 38,4%

y sociedades de responsabilidad limitada, con 19,3%. (p.10).
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A continuacion, la anterior informacién es representada en la siguiente grafica y
tabla:

Grafica 3
Participacion por Naturaleza Juridica 2013-2014

250 320
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EXTRAMIERA

Nota. Recuperado de: Informe de la Superintendencia de Sociedades. Desempefio del sector de la
construccién edificaciones 2012 — 2014. Delegatura de Asuntos Econémicos y Contables de Estudios
Econdmicos y Financieros (2015, p.10).

O

Cuadro 3

Participacion por Naturaleza Juridica 2014

Sociedad An6nima 299
Sociedad Por Acciones Simplificadas 294
Sociedad Limitada 148
Sociedad En Comandita Simple 12
Sociedad En Comandita Por Acciones 5
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Cuadro 3 (Continuacion)

B

Sucursal de Sociedad Extranjera 7
Sociedad Colectiva 0
TOTAL 765

Nota. Recuperado de: Informe de la Superintendencia de Sociedades. Desempefio del sector de la construccion
edificaciones 2012 — 2014. Delegatura de Asuntos Economicos y Contables de Estudios Econémicos y
Financieros (2015, p.11).

Superintendencia de Sociedades (2015), es relevante analizar este tipo de
informacion, ya que muestra un panorama amplio en diferentes aspectos, donde se
puede ubicar la empresa del presente estudio; en CONSTRUCCION DE OBRAS
NO RESIDENCIALES, de acuerdo a una mayor experiencia y un peso considerable
en su cadena de valor en construcciones de este tipo, en cuanto a la naturaleza
juridica destacan algo importante: “Entre 2014 y 2013, la S.A.S. fue el unico tipo
social que presentd un crecimiento en su numero, aumentando el 20%” (p.11). Algo
satisfactorio ya que a mayor nimero de empresas de este tipo de sociedades hay
una mayor contribuciéon en la economia del pais, siendo esto de algin modo una
gran oportunidad para abrir puertas de empresas que quieran y logren una
certificacion de calidad.

Desde el afio 2011, exactamente desde el mes de noviembre esta en construccion
un documento, donde publican el diagndstico de la ciudad de Cali durante diferentes

periodos estudiados comprendidos entre los afios 90 y 2005.
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Donde se destaca que todo ente territorial dispone de diversos recursos
(economicos, humanos, institucionales y culturales) que contribuyen potencialmente
al desarrollo productivo de una region. Por eso la importancia de conocer la
estructura productiva, mercado de trabajo, capacidad empresarial, recursos
naturales, estructura social, cultural y politica, sobre la que puede articularse su
crecimiento econdémico con el fin de mejorar la calidad de vida de la poblacion
Recuperado de: (Ministerio de trabajo, Republica de Colombia, 2011).

Recuperado de: Ministerio de trabajo, Republica de Colombia (2011), “dentro
de la ACTIVIDAD ECONOMICA Y ESTRUCTURA PRODUCTIVA, de la
ciudad Santiago de Cali, que es la capital del departamento del Valle del Cauca

y la tercera ciudad mas poblada del pais después de Bogota y Medellin.

Segun el DANE, la participacion poblacional intradepartemental del area
metropolitana de Cali, compuesta por los municipios de Cali, Palmira, Yumbo
y Jamundi, ha venido incrementdndose de manera notoria pasando de un

32.5% en 1951 a un 62.6% en el 2005,Como lo muestra la siguiente tabla:

Cuadro 4

Participacion Poblacional de Area Metropolitana de Cali

Descripcion 1951 | 1964 | 1973 | 1985 | 1993 | 2005
Cali / Valle del Cauca 26.7 | 36.8 42.4 47.7 | 50.0 | 51.2
Area Metropolitana/ V. Cauca 35.2 | 47.8 53.4 58.4 | 60.3 | 62.6
Valle del Cauca/Pais 9.8 9.9 10.6 10.3 | 10.1 | 9.8
Cali/Pais 2.5 3.6 4.5 4.9 50 | 5.0
Area Metropolitana/Pais 35 | 47 5.6 6.0 6.1 | 6.1

Nota. Recuperado de Programa nacional de asistencia técnica para el fortalecimiento de las politicas,
emprendimiento y generacion de ingresos en el &mbito regional y local. Ministerio de trabajo, Republica de
Colombia (2011, p.7).
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De acuerdo con el estudio, también se observa que, en el 2005, en el area
metropolitana de Cali la poblacién aumento a un 6.1% de la poblacion del pais,
siendo en el afo de 1951 tan solo el 3.5%. Donde se demuestra la gran
atraccion poblacional que ha experimentado la region por causas migratorias
ya sea por el desplazamiento forzado y por las oportunidades que ofrece la
ciudad a personas de departamentos vecinos en términos de trabajo, servicios

publicos, vivienda, educacién, comercio y educacion formal.

Es trascendental para la ciudad de Cali gracias al alto grado de participacion
del area metropolitana en la formacién del PIB del departamento, la
caracterizacion del comportamiento de las estructuras productivas y de la
dinamica de la economia, ya que a nivel econdémico se destacan dos sectores
que constituyen mas de las dos terceras partes del valor agregado para el
departamento, predominando las actividades pertenecientes al sector de
servicios, que representan en promedio el 63% del valor agregado y en
segunda instancia, el sector Industrial con un promedio del 17%. La
construccion, la agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca constituyen

el otro 20%., Como lo muestra la siguiente tabla:

Cuadro 5

Cuentas Departamentales — Valle del Cauca Valor agregado; por grandes ramas
de actividad economica. (%)

Actividad Econémica

2000

2001

2002

2003

2004

2005

2006

2007

2008

2009p

A.  AGRICULTURA,
GANADERIA, CAZA,
SILVICULTURA Y
PESCA

5.7

5.5

6.1

5.9

5.7

5.6

5.2

51

4.6

5.0

B. EXPLOTACION DE
MINAS Y CANTERAS

0.2

0.2

0.3

0.3

0.3

0.2

0.3

0.2

0.3

0.3
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Cuadro 5 (Continuacion)

Actividad Econ6mica | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009p

C. INDUSTRIAS

171 | 173 | 173 | 175 | 174 | 16.0 | 164 | 169 | 17.2 16.6
MANUFACTURERA

D. ELECTRICIDAD,
GAS Y AGUA

E. CONSTRUCCION 25 2.4 27 3.6 4.0 4.4 5.5 5.8 5.8 6.4
F. COMERCIO,
REPARACION,
RESTAURANTES Y
HOTELES

G. TRANSPORTE,
ALMACENAMIENTO Y | 6.7 7.0 7.0 7.4 7.2 7.8 8.0 8.1 7.7 7.4
COMUNICACIONES
H.
ESTABLECIMIENTOS
FINANCIEROS,
SEGUROS,
ACTIVIDADES 290 | 283 | 27.7 | 270 | 26.3 | 26.1 | 259 | 255 | 259 | 26.1
INMOBILIARIAS Y
SERVICIOS A LAS
EMPRESAS

4.3 4.8 4.8 52 4.7 52 4.5 4.4 4.5 4.2

11.7 11.7 111 10.9 11.0 | 110 | 111 11.2 11.0 10.9

I. ACTIVIDADES DE
SERVICIOS
SOCIALES, 15.9 15.6 15.7 15.1 15.4 15.7 14.6 14.2 14.3 14.7
COMUNALES Y
PERSONALES
Subtotal Valor

93.2 92.9 92.7 92.8 92.1 92.0 914 914 91.1 91.6
Agregado

DERECHOS E
IMPUESTOS

6.8 7.1 7.3 7.2 7.9 8.0 8.6 8.6 8.9 8.4

Producto Interno

Brut 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0 | 100.0
ruto

Nota. Recuperado de Programa nacional de asistencia técnica para el fortalecimiento de las politicas,
emprendimiento y generacion de ingresos en el &mbito regional y local. Ministerio de trabajo, Republica de
Colombia (2011, p.9).
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El Producto Interno Bruto de Cali muestra una dinamica de crecimiento
bastante notoria en los Ultimos 5 afios pasando a tener tasas de crecimiento
del 1.4% en el 2003 a 11.4% en el 2006”. (.p.6:10).

Algo satisfactorio para la economia de la region, ya que la hace atractiva para el
mercado extranjero y el desarrollo de la ciudad, mostrado volatilidad en algunos
sectores lo que hace que se logren identificar cuales son los sectores que
predominan; destacandose las actividades del sector servicios y el sector Industrial,
que son los que constituyen mas de las dos terceras partes del valor agregado para
el departamento. Recuperado de: (Ministerio de trabajo, Republica de Colombia,
2011)

Recuperado de: Ministerio de trabajo, Republica de Colombia (2011), el sector
de la construccion en la ciudad de Cali, ha tenido un variado comportamiento;
en la década de los noventa presento un palpable decrecimiento, de -67.85%
entre 1995 y 2000, significando un total de decrecimiento para este periodo del
47.43%. En 2001 aun se tenian tasas negativas -13.70%, pero en 2002 el
sector repunta con una tasa de crecimiento del 37.26%, seguida por una del
41.45% en el 2003 y luego tomando un nuevo repunte en 2004 con una tasa
histérica de 71.46%. En 2005 se present6 una baja de esta en -7.06%, pero
nuevamente en 2006 el sector se vigoriza, alcanzando un valor de 41.79%, Es
aqui donde se hace evidente la volatilidad del sector, pues la desviacion
estandar de sus tasas de crecimiento es de 0.44 lo que de cierta manera
impediria hacer buenas predicciones sobre las tendencias de crecimiento del
sector. Ya para el 2007, el sector de construccion y obras civiles, participaba
con un 22.65% en el total del valor agregado local, lo que le ubica en la
segunda posicion mas importante para la economia calefia, después de los

servicios generales.
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Entendiendo al sector construccion, de acuerdo a la clasificacion del sistema de
cuentas nacionales (SNC), es aquel compuesto por los cédigos 41 y 42, revisado
para 2012.( p.19).

41 Construccion de edificios: son aquellas actividades que tienen que ver con los
trabajos de construccion y reparacion de edificaciones (construccion de edificios
residenciales y no residenciales) y servicios de arrendamiento de equipo con

operario.

42 Obras de ingenieria civil: pertenecen las actividades que tienen que ver con
los trabajos de construccion de carreteras y vias de ferrocarril, construccion de
proyectos de servicio publico, construccion de otras obras de ingenieria civil y
servicios de arrendamiento de equipo con operario. Recuperado de: (Clasificacion

internacional industrial uniforme-CIIU.)

Ministerio de trabajo, Republica de Colombia (2011), “al respecto, son los trabajos
de construccion de edificios los que ocupan la mayor participacion del sector, por
ejemplo, para 2007, este sector obtuvo una participacion del 98.66%, mientras que

las obras de ingenieria civil obtuvo un 1.34%”.(p.19).

Las tres principales actividades econ6micas que agrupa el mayor numero de
personas ocupadas son: primero el comercio, hoteles y restaurantes con 31.06%,
segundo servicios, comunales, sociales y personales con 24.16% y por ultimo la
industria manufacturera con el 17.50%. Recuperado de: (Ministerio de trabajo,

Republica de Colombia, 2011). Como se relaciona en el siguiente cuadro.
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Cuadro 6

Distribucién del personal ocupado segun actividad econémica Cali (a junio de
2008)

CONCEPTO A ABRIL 2008
Ocupados Cali 100%
No Informa 0.15%
Agricultura, Pesca, Ganaderia, Caza Y 1.06%
Silvicultura
Explotacién De Minas Y Canteras 0.10%
Industria Manufacturera 17.50%
Suministro De Electricidad, Gas Y Agua 0.21%
Construccion 5.92%
Comercio Hoteles Y Restaurantes 31.06%
Transporte, Almacenamiento Y 8.40%
Comunicaciones
Intermediacion Financiera 1.60%
Actividad Inmobiliaria 9.83%
Servicios Comunales, Sociales Y 24.16%
Personales

Nota. Recuperado de Programa nacional de asistencia técnica para el fortalecimiento de las politicas,
emprendimiento y generacion de ingresos en el ambito regional y local. Ministerio de trabajo, Republica de
Colombia (2011, p.43).

De esta manera es importante que el sector realice un analisis, que le permita tener
un mayor crecimiento, con el fin de prepararse para los desafios que presenta el

mundo empresarial, para lograr esto las empresas de este sector de la construccion,
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deben de tener un mayor conocimiento de sus estructuras, los procesos individuales
y comunes, las politicas que los rigen, la contribucién al medio ambiente y los

beneficios que ofrecen a la sociedad.

Teniendo como opcion la implantacion de la norma 1SO: 9001, que genera una
ventaja competitiva para las organizaciones del sector. Debido a que la correcta
aplicacion de la norma permite diferenciar la calidad de las actividades realizadas y
abre la puerta a mercados que sitian esta horma como barrera de entrada a los

mismos. (Retos en Suplly Chain 2014).

El propdsito final de la gestion por procesos, es asegurar que todos los procesos de
una organizacion se desarrollen de forma coordinada, mejorando la efectividad y la
satisfaccion de todas y cada una de las partes interesadas, ya sean clientes internos

0 externos.

4.2 MARCO TEORICO

Para continuar con el desarrollo de la investigacion, es necesario partir de las
siguientes teorias, gracias al importante aporte de diferentes autores, que sirven
como punto de partida para comprender de una mejor forma el tema de

investigacion:

4.2.1 Teoria General de los Sistemas. es normal que, al referirnos a una empresa,
la asociamos como un sistema, por tal razon es importante recurrir a un modelo que

distingue:
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e Entradas: insumos, informacion, personas.

e Procesos: transformacion de las entradas.

e Salidas: obtencién de resultados para clientes internos y externos ofreciendo
productos o servicios. dichos resultados realimentan los recursos propios del
sistema con el propdsito de contribuir a su crecimiento y supervivencia.

(Rodriguez, 2005). A continuacion se relacion figura de modelo de sistema

Figura 1
Modelo de Sistema

Macro Sistema

Siztema

Proceso de

CONvVersion Sslidas
= — [
Contraol
"

Nota. Recuperado de: Como aplicar la planeacién estratégica a la pequefia y mediana empresa (2005, p.125)

Planteamientos Ludwig Von Bertalanffy. fue un bidlogo austriaco, reconocido por
haber formulado la teoria de sistemas. Fue uno de los primeros en tener una vision
sistémica de la Biologia, creando asi su Teoria General de la Biologia, siendo esta
la base de la Teoria General de Sistemas. Al plantear la Teoria General de Sistemas

concibio una explicacion de la vida y la naturaleza como la de un complejo sistema,
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donde un sistema es mas que la suma de las partes, que debe tener unas
limitaciones especificas para poder interactuar y pertenecer a una sociedad, el
sistema es relacionado como un conjunto por tener un caracter holistico en donde
el cambio en una de sus partes ocasiona un cambio en los demas y en el sistema
en general. El sistema se describe como un conjunto ya que un solo elemento no
forma un sistema. Este conjunto esta sujeto a interacciones dinamicas. Lo que
permitié que este autor adoptara estas ideas a la realidad social y a las estructuras

organizadas. (La Torre,- 1996)

En sintesis, Von Bertalanffy (1996), define la Teoria General de Sistemas
“Existen modelos, principios y leyes que se aplican a sistemas generalizados
0 a sus subclases, indistintamente de su condicion particular, de la naturaleza
de sus elementos componentes y de la relacion de fuerzas entre ellos”; siendo
esta teoria un area l6gico-matematica cuya tarea es la formulacion y derivacion

de los principios aplicables a los sistemas en general. (p.35).

4.2.2 Herramienta de Andlisis Estratégico. de acuerdo como lo comenta Heinz
Weihrich, citado por Rodriguez (2005), “la matriz FODA, es una herramienta que

sirve para analizar la situacion competitiva de una organizacién” citado por :( p.138).

Esta herramienta, facilita a las organizaciones identificar sus fortalezas y debilidades
a nivel interno, asi como las oportunidades y amenazas del entorno externo. La
combinacion de estos factores permite a la empresa tener claridad de los problemas
gue actualmente posee, para asi mismo crear estrategias y poder superar estas

dificultades que pueden poner en riesgo la existencia de la organizacion.
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Son muchos los factores que se deben considerar al momento de realizar un
diagndstico en una organizacion; generalmente los factores mas utilizados son los

gue nos expone la matriz FODA, para un analisis interno y externo.

Fortalezas: son aquellas caracteristicas de la empresa que la hacen fuerte frente a

la competencia, ademas ayudan en el logro de los objetivos organizacionales.

Oportunidades: suelen ser factores externos que permiten entender el mercado

con el fin de tomar ventajas competitivas.

Debilidades: son aquellas caracteristicas propias de la empresa a nivel interno, por
lo tanto, hay que ser muy criticos para saber acertar con las claves que indiquen
cudles son los elementos que no manejamos y que nos ponen en desventaja frente

a los competidores.

Amenazas: son aquellas situaciones que se presentan a nivel externo donde la
empresa puede verse afectada de manera negativa, impidiendo el logro de los

objetivos organizacionales.

4.2.3 Las 5 Fuerzas de Porter. Michael Eugene Porter, Riquelme M (2015),
economista, nacido en Norteamérica en 1947 y es el creador de las 5 fuerzas de
Porter. En la actualidad es profesor en Harvard, institucion en el cual ensefa el
método que él mismo desarrollé6 por medio de la estrategia de marketing para

empresas.
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Para Porter (2007), el determinante fundamental de la rentabilidad de una empresa
es el atractivo de la industria, el cual deben tener una estrategia competitiva, pero a
la vez esta estrategia debe contar con el suficiente poder para aumentar o disminuir
el atractivo del sector. El principal fin de la estrategia es enfrentar las reglas y teorias
de la industria para que las empresas puedan modificarlas a su favor. En
consecuencia, la estrategia competitiva no solo responde ante el ambiente, sino que
ademas intenta moldearlo a su favor. Para poder tener una ventaja en la industria
se debe tener conocimiento completo de las reglas de la competencia y poderlas
enfrentar con modificaciones a su favor. Dichas reglas estan contenidas en cinco
fuerzas de la competencia, que es una herramienta de gestion; que determinan la
capacidad de las compariias de un sector industrial para ganar en promedio tasas
de rendimiento sobre la inversion que superen el costo del capital. Estos cinco
factores determinan la rentabilidad de la industria porque influyen en los precios, en
los costos y en la inversion y en los elementos del rendimiento. Toda industria es
Gnica y posee su propia estructura, con esta herramienta de las cinco fuerzas lo que
se busca es descubrir los elementos indispensables para competir e identificar las
innovaciones estratégicas que mejoraran mas la rentabilidad de la industria y la
propia. Esta herramienta tiene como objeto mejorar las probabilidades de descubrir
una buena innovacion estratégica. La industria o sector, a través de la identificacion
y analisis de las cinco fuerzas, le permiten conocer el grado de competencia que
existe en una industria y, en el caso de una empresa dentro de ella, realizando un
andlisis externo que sirva como base para formular diferentes estrategias
destinadas a aprovechar las oportunidades y/o hacer frente a las amenazas

detectadas. A continuacion, se ilustra en la siguiente figura, las 5 fuerzas de Porter:
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Figura 2

Los cinco factores de la competencia que determinan la rentabilidad de una industria

Participantes
Potenciales

lRiesgos de nuevas empresas

Competidoresde
la industria

Proveedores ——» L/ «+——— Compradores

Poder negociador de los Poder negociador de los
proveedores compradores

Rivalidad entre
empresaactuales

Amenazas de productos o
servicios sustitutos

Sustitutos

Nota. Recuperado de: Ventaja competitiva creacion y sostenimiento de un desempefio superior (2007,
p.4).

La herramienta basica con la que se diagnostica la ventaja competitiva y se
descubren los medios de mejorarla es la cadena de valor, que divide una empresa
en las actividades discretas que realiza al disefiar, producir, comercializar y distribuir
sus bienes. Desde el punto de vista de la competencia, el valor que una empresa
crea o genera, se mide por la cantidad de compradores dispuesto a pagar por un
producto. El valor se mide por los ingresos totales, reflejo del precio que se cobra
por el producto y de las unidades que logra vender. Una empresa es rentable si su
valor supera los costos de crear su producto. La cadena de valor como herramienta
del pensamiento estratégico, es un modelo de aplicaciéon general, por lo tanto,
admite ilustrar de manera sistematica las tareas de una organizacion. Por
consiguiente, para esta investigacion es una herramienta que apoya en la

consecucion del analisis minucioso de las caracterizaciones elaboradas para cada
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proceso identificado en la empresa Arquitectos DCA S.A.S. (Porter, 2007). Como se

representa en la siguiente figura.

Figura 3

Modelo de la cadena de valor
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Servicio
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refacciones

N!E}va

LOGISTICA DE
ENTRADA

OPERACIONES

LOGISTICA DE
SALIDA

MERCADOTECNIA Y
VENTAS
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Nota. Recuperado de: Ventaja competitiva creacion y sostenimiento de un desempefio superior (2007,

p.47).

Los elementos basicos que Porter (2007), expone en su modelo hacen referencia a

las Actividades de Apoyo, las Actividades Primarias y el Margen.

e Actividades de Primarias: son aquellas actividades que tienen que ver con la

generacion del valor primario de determinados materiales y servicios, estas

actividades son: Logistica de entrada, operaciones, logistica de salida,

mercadeo y ventas, y servicio post venta.
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e Actividades de Apoyo: Estas actividades son las que proporcionan todo lo
necesario para que las actividades primarias se lleven a cabo, de tal manera que

les brindan soporte y apoyo entre si.

e El Margen: se refiere a la diferencia entre el valor total y los costos totales en los
qgue incurre la empresa para realizar las actividades que generan valor a la

compaiia.

Si este modelo de cadena de valor, se implementa en la empresa Arquitectos DCA
S.A.S., se estaria encaminando los procesos hacia la competitividad, porque
entraria a incursionar a competir en calidad de procesos con otras empresas, lo que
posicionaria a Arquitectos DCA S.A.S., como referente competitivo frente a
compafiias dedicadas a ofrecer los mismos servicios. Ademas, al analizar cada una
de las etapas de su proceso les demuestra a los directivos de la empresa, que cada
una de ellas son independientes, pero que estan interconectadas y que si una sola
de estas no funciona acordemente puede generar resultados desfavorables en las
siguientes etapas del proceso, por eso, este modelo de cadena de valor contribuye
para la empresa una herramienta que permite coordinar todas las actividades que
se desarrollan en la misma; generando beneficios de eficiencia y eficacia en la

utilizaciéon de recursos y en la diferenciacion de la competencia.

4.2.4 Autores de la gestion de la calidad. Para un mejor conocimiento del significado
de calidad en la presente investigacion se tuvo en cuenta los conceptos de

diferentes autores como:
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W. Edwards Deming. Su filosofia tiene raices en la fisica y estadistica; habla sobre
la importancia del liderazgo de la alta direccion, las asociaciones entre clientes y
proveedores y la mejora continua en los procesos de manufactura y desarrollo de
productos; tuvo gran influencia en la industria japonesa fue tan importante que
establecieron un premio Deming Application Prize en 1951, para reconocer a las
empresas que demostraban un alto nivel al logro en las practicas de calidad. (Evans
y Lindsay, 2005).

Uno de sus aportes fue la Teoria de Reaccion en Cadena, donde Deming citado por
Evans y Lindsay, (2005) afirma “que las mejoras en la calidad producen costos mas
bajos, porque el resultado es menos reproceso, menos errores, menos demoras y

mejor uso del tiempo y el material”. (p.94). Como lo representa la siguiente figura:

Figura 4

La reaccion en cadena de Deming

| Mejor calidad

A
Reduccién de costos gracias a una
disminucién de reproceso, errores y
demoras, asi como a un mejor uso del
tiempo y el material.

'

Mejora la productividad

v
Captaciéon de mercado con mayor calidad y
menor precio

v
| Permanencia en el negocio |

v
| Ofrecimiento de mas empleos cada vez |

Nota. Recuperado de: Administracion y Control de la Calidad (2005, p.94).
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Otro de sus grandes aportes fueron los 14 puntos, que se originaron hace varias
décadas, las organizaciones eran dirigidas por administradores autocraticos
motivados por las utilidades a corto plazo y dando poco interés al compromiso de la

fuerza laboral en la mejora de la calidad.

1. Evans y Lindsay (2005) “Crear una vision y demostrar compromiso: una
organizacion debe definir sus valores, su mision y su vision del futuro para ofrecer
a sus administradores y empleados una direccion a largo plazo”. (p.100). James
(1997), “Esto significa que la direccion debe planificar para hoy y mafana,
ofreciendo un esfuerzo coordinado y organizado para alcanzar las metas

establecidas para el futuro.”(p.48).

2. Evans y Lindsay (2005), “Aprender la nueva filosofia: las empresas deben
adoptar un enfoque hacia el cliente basados en la cooperacion mutua entre los
empleados y la administracion, aprendiendo todos los principios de calidad”.
(p.101).

3. Entender la inspeccion: la inspeccidén se debe manejar como un instrumento
para seleccionar informacién, que lleve a una mejora y no como un medio de
asegurar la calidad o atribuir culpas a los colaboradores, buscando asignar
responsabilidades y compromisos de todo el personal de la empresa. (Evans y
Lindsay, 2005)

4. Se debe dejar de tomar decisiones con base Unicamente en los costos:
donde Walter Shewhart (1931) citado por Evans y Lindsay, (2005) dijo “el precio no
tiene significado si no hay calidad” (p.101).
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5. Mejorar en forma constante y para siempre: de acuerdo con Deming (1986),
citado por James, (1997), dijo “la calidad debe ser incorporada durante la fase de
disefio”, (p.48).

6. Instituir la capacitacién y el entrenamiento: significa crear y formar en los
principios de la gestion de la calidad creando habilidades para obtener resultados
de mejora en la calidad y producciéon logrando aumentar la moral de todos los
trabajadores, porque sienten que la empresa les demuestra interés en la

construccion de su futuro.

7. Instituir el liderazgo: generar el auto-liderazgo, siendo este importante en la
cultura de la calidad. El liderazgo logra eliminar el temor en el trabajo y motivar el

desemperio del trabajo en equipo. (James, 1997).

8. James (1997), “Eliminar el temor: las sugerencias de mejora deben ser tomadas
positivamente y debe evitarse la respuesta por parte de la direccibn escasa de
apoyo”. (p.51).

9. Optimizar los esfuerzos de los equipos: las barreras estructurales imposibilitan
los intercambios de datos y reflejan el mantenimiento burocréatico de la organizacion.
(James, 1997).

10. Eliminar las exhortaciones en la fuerza laboral: establecer objetivos no

realizables desmotivara al personal en vez de motivarlo a trabajar mas.
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11. Eliminar cuotas numéricas: la aplicacion de normas de trabajo ha frustrado

mucho a los trabajadores, porque el esfuerzo no esté incluido en los resultados.

12. Eliminar barreras para dignificar la fabricacion: los directivos apremiando a
la produccion en vez de la calidad es una gran barrera para el desarrollo de la

estima. (James, 1997, p.51).

13. Fomentar la educacién y la mejora personal: la educacion es una forma de

mejorar a la gente, asi como la capacidad de desempefar los roles en el trabajo.

14. Emprender acciones para lograr la transformacién: requiere el compromiso

de la alta direccion y un enfoque a largo plazo. (James, 1997, p.52).

De acuerdo con Joseph Juran citado por Evans y Lindsay (2005) Se inclin
por el uso de la contabilidad de costos de calidad y el analisis para centrar la
atencion en los problemas de calidad. En el nivel operativo Juran se enfoco en
aumentar la conformidad con las especificaciones eliminando asi los defectos,
apoyado en gran medida por las herramientas de estadistica para el analisis.
Por tanto, su filosofia se adapta muy bien a los sistemas administrativos

existentes. (p.101).

De acuerdo con Juran citato por James (1997), la definicion de la calidad “es
adecuacion para el uso”. Lo utiliza en el contexto de que la opinion del usuario

es la que indica que la calidad esta en el uso real del producto o servicio. Juran
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aplico a la calidad dos significados diferentes caracteristicas y ausencia de
defectos (p.46).

Evans y Lindsay (2005), Esta definicion sugiere que se debe considerar desde
una perspectiva interna y externa, es decir la calidad se relaciona con “el
desemperio del producto que da como resultado la satisfaccion del cliente y

los productos libres de deficiencias, lo que evita la insatisfaccion del cliente”.

Las recomendaciones de Juran se concentran en tres procesos de calidad

principales llamados, Trilogia de calidad:

1. Planeacion de la calidad: cumplimiento de los objetivos de la calidad.

2. Control de calidad: cumplimiento de los objetivos de la calidad, durante las

operaciones.

3. Mejora de la calidad: el proceso de alcanzar niveles de desempefio sin
precedentes. (p.102).

De acuerdo con Juran (1964), citado por James (1997), El enfoque, fue
siempre hacia la mejora de la calidad. La meta era incrementar la actuacion a
niveles nunca antes conseguidos. Juran sugirié que, para hacer un proyecto

sobre esto, trabajando en un problema, las compafiias deben pasar por una
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ruptura de actitud, organizacion conocimientos, patrones culturales y

resultados. (p.47).

Anteriormente se pensaba que la calidad era dificil de aplicar en la prestacion de
servicios. Mientras que Juran determiné que era posible emplear la calidad siempre
y cuando sea desglosado en cuatros elementos representados en la siguiente

figura:

Figura 5
Los cuatro elementos de la adecuacion para el uso de Juran

m= Calidad de disefio————=— Calidad de investigacion de mercado
== Calidad de concepto

== Calidad de especificacion

== Tecnologia

== Calidad de conformidad—7== Gestidn

Adecuacion == Mano de obra
para el uso == Fiabilidad
=== Disponibilidad—— == Mantenimiento
== Soporte logistico
== Rapidez

== Competencia
== |ntegridad

=) Servicio Pos-venta

Nota. Recuperado de: Gestion de la Calidad Total. Un texto introductorio (1997, p.48).

Para James (1997), Juran fue el primero en “sefialar que se podia aplicar el Principio
de Pareto para mejorar la calidad. La base es distinguir los pocos, pero vitales
problemas de los muchos, pero triviales. (p.47). Esta herramienta la utilizo porque
estaba interesado en el coste de la calidad, para poderle explicar a la alta direccién

los efectos de mejorar
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Para James (1997), Philip B. Crosby. En su libro La calidad es libre, describe su
punto de vista donde dice que el coste de dirigir un programa de calidad en una
organizacion puede ser mas que compensatorio con las ganancias econémicas de
clientes satisfechos. El lema de calidad de Crosby es “conformidad con las

necesidades y la calidad es libre”.

En 1979 Crosby desarrollo los cinco absolutos de la calidad:

1. Conformidad con las necesidades: una vez determinada las necesidades,
el proceso de produccion mostrara calidad del producto o servicio resultante

del proceso esté de acuerdo con las necesidades.

2. No existe otra cosa como un problema de calidad.

3. No existe otra cosa como la economia de calidad: es siempre mas barato

hacer bien el trabajo la primera vez.

4. La unicamedida de actuacion es el coste de la calidad.

5. LaUnica actuaciéon estandar es la de cero defectos.
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Croshby, también expuso 14 puntos que conforman lo que él llama plan de calidad:

La filosofia de fondo de estos absolutos es una mentalidad de conformidad, y
que queda interrumpida si el disefio del producto o servicio es incorrecto o no

sirve con eficacia las necesidades del cliente. (p.53).

James (1997).

Compromiso de la direccion.

Equipo de mejora de la calidad

Desarrollar y accionar el programa de mejora de la calidad.

Representar enteramente sus departamentos en el equipo.

Coordinar y ejecutar las decisiones sobre la calidad, tomadas por el equipo
que afecten a sus departamentos.

Contribuir creativamente al programa de calidad.

Medida de la calidad: de acuerdo con Crosby, esto significa generar datos
sobre disconformidades corrientes y potenciales, y desarrollar las acciones

correctoras adecuadas.

El coste de la calidad.
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Conciencia de la calidad.

Accioén correctora.

Planificacidon cero defectos (CD): para Crosby (1979) los puntos principales

de la planificaciéon CD son:

Explicar el concepto y programa a todos los supervisores.

Determinar el material necesario.

Determinar el método y proceso de envio del programa CD

Identificar el programa error-causa-eliminacion y hacer planes para su

ejecucion.

Formacién del supervisor:

Personal idoneo que cubra las técnicas de medicion de la calidad, coste de las
implicaciones de la calidad, métodos de acciones correctivas y la accion
concienciadora de la calidad.

Resumen del programa cero defectos.

Hacerlo otra vez.

El dia CD compromiso de todos.
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10.Establecer un objetivo.

11.Eliminacion de la causa del error: comunicacion de problemas a tiempo.

12.Reconocimiento: causa de motivacion.

13.Consejos de calidad: Reuniones continlas de personal profesional en el

tema de calidad.

14.Repitalo: enfatiza que la calidad es una mejora continua (p.54)

De acuerdo con Kauro Ishikawa, citado por James (1997). Personaje mas
importante en el mundo japonés de la calidad, fue conocido por su contribucién
a la gestion de la calidad a través del control estadistico. Con el desarrollo del
diagrama de Ishkawa (espina de pescado) y el empleo de las siete antiguas
herramientas de la calidad proporcionaron las capacidades basicas para el uso

de las técnicas de resolucion de problemas. (p.55).

Evans y Lindsay (2005), Se basé en el concepto de la calidad total de
Fregenbaum y promovié una mayor participacion de todos los empleados,
desde la alta direccion hasta el personal de planta. Se dedico a recopilar y
analizar la informacion real utilizando sencillas herramientas visuales, técnicas
estadisticas y el trabajo en equipo como fundamentos para la implementacién

de la calidad total. Al igual que otros, Ishikawa también pensaba que la calidad
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empieza con el cliente y por tanto entender sus necesidades es la base para
mejorar, y que las quejas se deben manejar en forma atractiva. (p.111).

De acuerdo con Ishikawa, citado por James (1997), estaba mas orientado a
las personas que a las estadisticas. Su principal objetivo fue involucrar a todos
en desarrollo de la calidad, y no solo a la direccion. El nucleo de sus

contribuciones fue la atencion prestada a la resolucion de problemas (p.56).

4.3MARCO CONCEPTUAL

Para el desarrollo del marco conceptual se tomaron los conceptos que tienen
relevancia en esta investigacion; conforme a la norma técnica colombiana NTC-1SO:
9000 (Segunda actualizacién). La interpretacién que se debe dar a la norma I1SO
9001:2015, es que se debe entender en qué entorno se mueve la organizacion, y
qué parte de ese entorno la afecta para conseguir los resultados que quiere.

En este sentido se considera tener claridad en los conceptos fundamentales

aplicados en un Sistema de Gestién de la Calidad:

Accidén correctiva: accion o directrices que se deben tomar para eliminar las
causas de un problema o prevenir que vuelva a ocurrir. Permite la aplicacion del
ciclo PHVA.
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Accion preventiva: pronostico de un incidente en el que se anticipan las causas,

para evitar que algo ocurra. Ser proactivo.

Actividad: es el conjunto de acciones que se desarrollan en la empresa con una
determinada finalidad, para el adecuado funcionamiento de los procesos, las cuales
algunas se encuentran prescritas con el fin de dar cumplimiento a los objetivos
organizacionales, mientras que otras se dan a las reacciones de estimulos externos

para determinar su naturaleza y ejecucion.

Alta direccion: son las personas que tienen los cargos de mayor nivel jerarquico
en la organizacion, para el caso de Arquitectos DCA S.A.S., Gerente Técnico y
Gerente Administrativo y Financiero. Estos tienen la potestad para delegar

autoridad, asignar responsabilidades proporcionar y controlar recursos.

Ambiente de trabajo: Es el espacio (infraestructura), donde se desarrollan labores;
en la empresa Arquitectos DCA SAS, es lugar donde se encuentran todos los
empleados realizando sus deberes, el cual dicho ambiente contribuye a que exista

un positivo o negativo clima laboral entre los colaboradores.

Aseguramiento de calidad: conjunto de acciones planificadas y sisteméaticas
establecidas dentro de un sistema de gestion de la calidad, que permiten controlar,
garantizar y generar confianza en el cumplimiento de los requisitos, con el fin que

satisfagan las necesidades internas y externas.
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Auditado: personal u organizacion al que se le hace evaluacién, seguimiento y
control de las actividades que realiza en su proceso con el fin de dar cumplimiento

a los requisitos establecidos en un sistema de gestion de la calidad.

Auditor: persona o grupo que realiza evaluacion, seguimiento y control de
actividades con el fin de verificar el cumplimiento de los requisitos establecidos en

un sistema de gestion de la calidad.

Auditoria: proceso de verificacion por medio de evidencias obijetivas, del
cumplimiento de actividades que se definen en cada uno de las areas de una
organizaciéon, encaminadas en el cumplimiento de los requisitos determinados en

un sistema de gestion de la calidad.

Calidad: la calidad en la empresa Arquitectos DCA SAS se puede identificar con el
valor proporcionado mediante el cumplimiento de expectativas de los clientes cuando
se les entrega finalizado su trabajo, cumpliendo con el beneficio para el cual fueron

contratados sus servicios.

Capacidad: conjunto de actitudes o recursos con los que cuenta el personal de la
organizacién para desempefar determinadas tareas, logrando transformar entradas

en salidas.

Caracteristica: rasgo diferenciador que permite la identificacion de algo, una
caracteristica puede ser inherente o asignada, cualitativa o cuantitativa; fisicas
(mecanicas, eléctricas, quimicas o biologicas); sensoriales (los sentidos); de
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compromiso (cortesia, honestidad, veracidad); de tiempo (puntualidad,
confiabilidad, disponibilidad, continuidad); ergonémicas (caracteristicas fisioldgicas
o relacionadas con la seguridad de las personas); funcionales (por ejemplo

velocidad maxima de un avion).

Cliente: persona u organizacién que podria recibir o recibe un producto o servicio

gue haya requerido.

Codigo de conducta de la satisfaccion del cliente: se relaciona con el servicio
postventa que realizan algunas organizaciones; en la empresa Arquitectos DCA
S.A.S., en un tiempo se implementd este servicio lo cual fue muy util en ese
momento ya que permitia conocer las expectativas y el resultado final de los clientes

por los servicios prestados.

Competencia: permite garantizar que los conocimientos de una persona, asi como
las habilidades son apropiados para el buen desempefio de sus funciones y la
garantia de que los niveles de conocimiento y habilidad son evaluados

regularmente.

Compromiso de las Personas: es esencial contar con personal competente,
empoderado y comprometido en toda la organizacién para generar y proporcionar
valor, para ello es necesario respetar e implicar activamente a todas las personas
en todos los niveles, consiguiendo que las personas se comprometan en el logro de
los objetivos de la calidad de la organizacion. Esto gracias al tratamiento de posibles
acciones como: comunicarse con las personas para promover la comprensiéon de

importancia de su contribucion individual; promover la colaboracion en toda la
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organizacion; facilitar el dialogo abierto y que se compartan los conocimientos y la
experiencia; empoderar a las personas para determinar las restricciones que
afectan al desempefio y para tomar iniciativas sin temor; reconocer y agradecer la
contribucion, el aprendizaje y la mejora de las personas; posibilitar la autoevaluacion
del desempefio frente a los objetivos personales; realizar encuestas para la evaluar
la satisfaccion de las personas, comunicar los resultados y tomar acciones

adecuadas.

Comunicacién: intercambio de comunicacion; el sistema de comunicacién que
existe en la empresa Arquitectos DCA SAS, no es eficiente ya que no se tiene en
cuenta los conductos regulares, la comunicacion en la organizacion se basa de

acuerdo a la necesidad que exista en el momento de querer comunicar algo.

Concesidn: autorizacion para utilizar o liberar un producto o servicio que no es

conforme con los requisitos especificados.

Conclusiones de la auditoria: diagndstico que se obtiene después de realizar
auditorias, donde se exponen felicitaciones, recomendaciones (no conformes y

conformes).

Confiabilidad: capacidad de realizar las funciones de forma prevista (como y
cuando se quiera), corriendo con minimos riesgos en un periodo de tiempo

especificado y bajo condiciones indicadas.

Conflicto: resultado de no dar solucion a una queja o insatisfaccion.
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Conformidad: cumplimiento de los requisitos, mediante la satisfaccion de los
clientes, gracias al desarrollo de los procesos en cada una de las areas de la
organizacién por buena comunicacion, coordinacion, planificacion, verificacion y
control de las actividades gracias al buen funcionamiento del sistema de gestion de

la calidad.

Consultor del sistema de gestion de calidad: persona que ayuda a la
organizacion en la realizacion de un sistema de gestion de la calidad dando

asesoramiento o informacion.

Contexto de la organizacion: es el modelo de sistema al que pertenece la
organizacién; en la actualidad la empresa cuenta, con una vision, misién y unos
valores que los identifica, estos no son socializados con el personal de la empresa

impidiendo de esta manera que sean conocidos los propdésitos de la organizacion.

Contrato: acuerdo vinculante. Documento elaborado entre la empresa y los clientes
con el fin de acordar la elaboracién de los productos a un determinado tiempo, valor
y con ciertas caracteristicas que se plasmas en dicho contrato, de igual forma se
elabora con los empleados y proveedores estipulando unas clausulas de

cumplimento para ambas partes.

Control de cambio: actividades para controlar las salidas después de la aprobacion

formal de su informacion sobre configuracion del producto.

67



Control de la calidad: parte de la gestidon de la calidad orientada al cumplimiento
de los requisitos de las normas ISO 9001:2015.

Correccion: accion para eliminar una no conformidad detectada.

Crecimiento econémico: se puede medir tanto a partir del incremento de la
produccion total o PIB o a través del valor agregado. Recuperado de: Ministerio de
trabajo, Republica de Colombia, (2011.p.11)

Datos: los datos que maneja la empresa son tales como valores, definiciones entre
otros, con el fin crear informacion ya sea financiera, administrativa o técnica que

permita tomar decisiones.

Defecto: no satisface, imperfeccién, incumplimiento con los requisitos
especificados en la elaboracién de un producto o la prestacion de un servicio. No

conformidad relativa a un uso previsto o especificado.

Desarrollo de un Sistema de Gestidn de la Calidad - SGC: estructura operacional
de trabajo, dinamica en donde se deben documentar la informacion de la
organizacién de manera practica los procedimientos técnicos y gerenciales, que
permita guiar las acciones para el desarrollo de las actividades de la organizacion
por medio de maquinaria 0 equipos, que asegure la satisfaccion del cliente. Este
sistema gracias a su dinamica permite que evolucione en el tiempo mediante
periodos de mejora, proporcionando un marco de referencia para planificar,

ejecutar, realizar el seguimiento y mejorar el desempefio de las actividades de
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gestion de la calidad, precisando las necesidades de la organizacion, basandose en
los conceptos y principios fundamentales que aportan una valiosa orientacion de
cualquier norma internacional. Para una organizacion es importante realizar un
seguimiento y evaluar de manera regular la implementacion del plan y el desempefio
del SGC.

Desecho: residuos por la elaboracién de un producto o un servicio prestado, que
debe eliminarse porque no ostenta utilidad. O resultado negativo de una no
conformidad.

Desempefio: grado de desenvoltura, resultados cualitativos o cuantitativos,
relacionado con la gestién de actividades, procesos, productos, servicios, sistemas

u organizaciones (resultado medible).

Determinacion: tomar una decision, fijando ciertos términos.

Disefio y desarrollo: bosquejo de los procesos a realizar para dar cumplimiento y
se puedan controlar los requisitos de la norma ISO 9001:2015, transformandolos de
tal manera que sean lo mas detallados posible y flexibles (permitan adaptabilidad a

los cambios) para ese objeto.

Documento: es el medio en el que esta contenida una informacion con el que se

prueba o confirma algo.
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Eficacia: para la empresa Arquitectos DCA S.A.S., son aquellos resultados que
miden el grado en que los requisitos de los clientes estan siendo atendidos por los

procesos.

Eficiencia: son los resultados e indicadores que se obtienen después de medir el
nivel de los recursos empleados en un proceso para atender los requisitos de los

clientes.

Enfoque a procesos: gestion sistematica e interactiva de los procesos, que tiene
como principio fundamental la obtencién de resultados. Permitiendo organizar y
gestionar la forma en que las actividades de trabajo crean valor para el cliente y
otras partes interesadas.

Ensayo: estudio o prueba que valide un uso previsto especifico de acuerdo a unos

requisitos.

Equipo auditor: uno o mas personas que llevan a cabo una auditoria con el apoyo,

si es necesario, de expertos técnicos.

Equipo de medicion: conjunto de personas 0 maquinarias que inspeccionan
caracteristica especificas con el fin que se determine el adecuado funcionamiento

de otros equipos.
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Especificaciéon: detalle o descripcion de algo, como por ejemplo el manual de
calidad, documentos de procedimientos o instructivos de trabajo.

Evaluacion del avance: valoracién del progreso en el logro de los objetivos.

Evidencia de la auditoria: registros, declaraciones de hechos o cualquier otra

informacion que es pertinente para los criterios de la auditoria y que es verificable.

Evidencia objetiva: datos que respaldan la existencia o veracidad de algo.

Exito: logro de objetivos.

Exito sostenido: éxito que se obtiene en un periodo determinado.

Factor humano: caracteristicas de una persona que tiene un impacto sobre un

objeto, bajo una consideracion.

Gestion de las relaciones: para garantizar el éxito sostenido, toda organizacién
debe entablar diferentes relaciones, ya sean con los clientes, proveedores y partes
interesadas. El objetivo de la gestion de las relaciones es agilizar y hacer mas

eficaces los procesos entre la empresa y su entorno interno y externo.
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Gestion de proyectos: enfoque ordenado para la planificacion, orientacion,
motivacion y el control de los recursos de principio a fin de un proyecto.
Emprendimiento temporal disefiado a producir o prestar servicios especificos con el

fin de agregar cambios positivos o agregar valor.

Hallazgo de la auditoria: resultados de la evaluacion de la evidencia de la

auditoria, recopilada frente a los criterios de los auditores.

Informacién: conjunto de datos relacionados que permiten formar mensajes,
ayudando asi a la toma de decisiones y a resolver los diferentes problemas que se

presentan en las organizaciones.

Informaciéon documentada: Procesos que son de gran importancia para la
organizacion, con efecto de cumplir con entes de control y para un mayor registro y

orden de la empresa.

Infraestructura: instalaciones donde se encuentran un conjunto de elemento que
permiten que la organizacién pueda prestar sus servicios de manera Optima a sus

los clientes.

Innovacion: mejoras 0 procesos nuevos que permiten a la organizacion ser mas
competitivos en un mercado tan cambiante, siempre en funcion de satisfacer las

necesidades de los clientes
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Inspeccidn: verificacion de los diferentes procesos realizados por la organizacion,

con el fin de detectar no conformidades que permitan obtener una mejora continda

Liberacién: accion que indica o autoriza el inicio de una nueva etapa del proceso,
teniendo en cuenta que el anterior fue terminado y posteriormente se debe dar

marcha al siguiente.

Liderazgo: capacidad o habilidad de transmitir confianza en el equipo de trabajo de
la organizacion para lograr mejores resultados enfocados a la calidad del producto

y la satisfaccién de los clientes.

Manual de calidad: procesos detallados de la produccion del producto o servicios,
asignando de manera clara responsabilidades, fijando metas y objetivos del Sistema
de Gestion de la Calidad.

Mejora: actividades que se realizan con los procesos, personal, proveedores y
clientes con el fin de incrementar el desempefio y la satisfaccion de todo lo que

involucra la organizacion.

Mejora continua: mejorar los procesos de acuerdo a los hallazgos por la auditoria

y evaluacion por parte de la alta direccion, mediante acciones correctivas.
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Mejora de calidad: busqueda contintia de la prestacién del servicio, producto y
procesos mediante el trabajo general de la organizacion, para la detencion oportuna

de errores y a suvez correcciones.

Microempresa: planta de personal no superior a los 10 trabajadores y activos

totales excluida la vivienda por valor inferior a 500 SMMLV.

Mediana empresa: Superintendencia de Sociedades (2015) planta de personal
entre 51 y 200 trabajadores y activos totales por valor entre 5.001 y 30.000 SMLV.,

(p.8).

Mision: la mision muestra y da a conocer a todo el personal de la empresa lo que

la empresa es, es decir es una fotografia que muestra la razén de ser de esta.

Objetivo: fines que establece la alta direccion e indicando los alcances y propdsitos
donde se pretende llegar, siendo este claro para todos los participantes de la
organizacién ya que es de gran importancia que sea entendible para lograr lo

propuesto.

Objetivo de la calidad: metas que se establecen en la planeacion estratégica
teniendo en cuenta las politicas de calidad y a su vez con los resultados arrojados

de las revisiones del Sistema de Gestion de Calidad.
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Organizacion: persona juridica o natural con responsabilidades y diferentes
relaciones con el objetivo de cumplir metas, mediante equipos de trabajo.

Partes interesadas: no solo se enfoca en los clientes, son aquellos grupos de
personas (proveedores, colaboradores, socios, aliados estratégicos, etc.) que
generan riesgo significativo para la sostenibilidad de la organizacion; si sus

necesidades y expectativas no se cumple.

Pequefia empresa: Superintendencia de Sociedades (2015), planta de personal
entre 11 y 50 trabajadores y activos totales por valor entre 501 y menos de 5.000
SMMLV. (p.8).

Permiso de desviacion: autorizacién para apartarse de los requisitos originalmente

especificados de un producto o servicio antes de su realizacion.

Personas: se consideran como el talento de la organizacion, en el desconocimiento

de los propdsitos de la organizacion no logran tener un mayor rendimiento.

Plan de auditoria: se determina o se acuerda entre las partes internas de la
organizaciéon, definiendo una serie de actividades que se desarrollaran en un

periodo determinado.

Plan de gestién de proyecto: creacién de un documento donde se consigna los

objetivos y alcance del plan, donde se mencionan las actividades, tareas y
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responsables del proyecto y algo de gran importancia es que se deben fijar en un

periodo determinado.

Plan de la calidad: documento donde se detallan los requisitos, responsables,
recursos destinados y cuando se deben aplicar en los proyectos, procesos, y

actividades que la organizacion considere pertinente

Planificacién de la calidad: parte de la gestion de la calidad enfocada al
establecimiento de los objetivos de la calidad, a la especificacién de los procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los objetivos de

la calidad.

Politica: directriz y orientacion por la cual la Alta Direccion define el marco de
actuacioén con el cual se guia toda la organizacién, para el cumplimiento de los fines
constitucionales y misionales, de manera que se garantice la coherencia entre sus

practicas y propositos.

Politica de la calidad: esta tiene relaciéon con la politica general de la organizacion,
busca alinearse con la mision y visién; con el fin de cumplir con los requisitos de los

clientes y mejorar la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.

Procedimiento: forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso

dentro de la organizacion.
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Proceso: conjunto de actividades mutualmente relacionadas o que interactian para

generar valor, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Producto: resultado que se obtiene después de realizar una serie de procesos para

su comercializacion.

Programa de la auditoria: conjunto de una o mas auditorias planificadas para un
periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un propdésito especifico.

Proveedor: persona natural o juridica que suministra diferentes productos a la
organizacién para su funcionamiento y cumplimiento de los pedidos solicitados por

los clientes.

Proyecto: actividades escritas que contienen una serie de pasos a seguir
establecidos por fechas de inicio y terminacién, la cuales debe ser coordinadas y
controladas ya que para ello se destinan recursos (humano y financieros), para

lograr los objetivos propuestos.

Queja: insatisfaccidn que se realiza a una organizacion por el servicio prestado o
producto vendido, generalmente son inconformidades que la empresa debe

solucionar para conservar y atraer clientes.

Reclasificacién: verificacion y restauraciéon de un no conforme, de tal manera que
el producto se convierta en un conforme.
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Registro: documento donde se consignan todos los datos y resultados como

evidencia de las acciones que desempefia la organizacion.

Reparacion: accién que busca mejorar un producto que no cumple con las
expectativas planeadas, esta accidn requiere de cambios y reparaciones que

ayuden a conseguir un producto conforme.

Reproceso: accion que se basa en cumplir con las expectativas del producto no

conforme sin que esté sufra cambios.

Requisito: requerimientos que se establecen, estos generalmente son obligatorios

para lograr las expectativas o necesidades proyectadas por la organizacion.

Requisito de la calidad: cumplimiento obligatorio de lo expuesto en una norma

para desempefio 6ptimo de los procesos.

Requisito legal: requerimientos normativos que por ley todas las organizaciones

deben cumplir para su funcionamiento.

Retroalimentacion: comentarios relacionados con la mejora de un producto o

servicios que son realizados por la organizacion, proveedores y clientes.
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Revision: actividad que se realiza con el fin de verificar que se esté cumpliendo con

lo proyectado para alcanzar los objetivos establecidos.

Riesgo: las organizaciones se deben enfrentar a cierta incertidumbre, esperando
resultados positivos o negativos; teniendo en cuenta que el margen de error siempre
esta presente, lo que las empresas deben tratar de hacer es lograr crear estrategias

que disminuyan esos errores.

Salida: resultado que se esperan después de una serie de procesos, que resultan

posteriores a transformar materia prima o informacion.

Satisfaccion del Cliente: opinidn o precesion positiva que se espera del cliente con
respecto a lo ofrecido.

Seguimiento: observacion y control de los procesos o servicios ofrecidos para
identificar en qué estado se encuentra.

Servicio: atencion intangible, que ofrece una organizacion.

Servicio al cliente: atencion especifica que se brinda a los clientes de una
organizacion para establecer una relacion comercial, ofreciendo toda la informacion

necesaria con respecto a las dudas de estos.
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Sistema: contexto interno y externo que busca identificar las necesidades de las
partes interesadas, teniendo en cuenta las entradas y salidas de un proceso que

contribuyen o dan marcha a otro proceso.

Sistema de cuentas nacionales (SNC): (Clasificacion internacional industrial
uniforme-CIIU), constituye un conjunto coherente y detallado de cuentas y cuadros
cuyo fin es ofrecer una vision de la actividad econémica sistematica comparable y
lo mas completa posible de la actividad econémica de un pais a lo largo de un
periodo de tiempo determinado. La tarea esencial de un SCN consiste en clasificar
una variedad inmensa de flujos econdmicos en un No. Limitado de categorias
fundamentales e integrarlos en un marco general con el fin de obtener una visién de
circuito econdmico que sea inteligible y adaptada a las necesidades del andlisis y la
aprension 'y la politica econ6mica. Recuperado de: disponible en:
file:///C:/Users/acer/Downloads/ClIURevisionlV.pdf)

Sistema de gestion de la calidad: aunque la empresa para su area técnica cuenta
con cronograma de actividades, no se puede decir que este sea un SGC, ya que
todos los procesos que intervienen para cumplir con el resultado deseado por los
clientes no cumplen con procesos estandarizados que permita identificar por
cualquier persona los lineamientos a seguir que logre una optimizacién de todos los

recursos.

Sistema de gestiéon de las mediciones: proceso de validacion (confirmacion

metrologica) del estado de maquinarias y equipos de una organizacion.
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Sistema de informacién: sistemas para la planificacion, organizacion, analisis y
control de datos, incluyendo tanto los sistemas basados en tecnologias y de forma

manual.

Toma de Conciencia: aceptacion de las responsabilidades y alcances que cada
colaborador tiene en una organizacion a nivel de sus funciones; el comprender
aceptar de buena manera contribuye al logro de los objetivos propuestos por la

empresa.

Tomade decisiones basada en la evidencia: decisiones que se toman de acuerdo

a los hallazgos realizados por la auditoria, que buscan corregir y mejor los procesos.

Trazabilidad: capacidad para seguir la historia, la aplicacion o la localizacién de

todo aquello que esta bajo consideracion.

Valor agregado: Ministerio de trabajo, Republica de Colombia (2001), hace parte
de la produccion total y corresponde al valor afladido que le ha dado de manera
particular la respectiva region. En términos generales el valor de la produccién
equivale a la suma del consumo intermedio (consumo de insumos) mas el valor

agregado. (.p11).

Validacion: verificacion y cumplimento por medio de evidencia que indica que se
ha cumplido con los requisitos previstos de alguna accidén especifica, que es

desarrollada en la organizacion.
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Verificacion: confirmacion, mediante la aportacion de evidencia objetiva, de que

se han cumplido los requisitos especificados.

Visién: imagen de la empresa a futuro, es lo que se desea lograr en un determinado
tiempo, siendo esta alcanzable y que a su vez sea la guia para el equipo de trabajo,

con el fin de lograr lo propuesto.

4.4 MARCO CONTEXTUAL

4.4.1 Ubicacién de la empresa. Santiago de Cali, es la capital el departamento del
Valle del Cauca, es la tercera ciudad mas poblada de Colombia (censo 2005), como
capital departamental, alberga las sedes de la Gobernacion del Valle del Cauca, la
Asamblea Departamental, el Tribunal Departamental, la Fiscalia General,
Instituciones y Organismos del Estado, también es la sede de empresas oficiales

como la municipal EMCALI

La ciudad de Cali limita al norte: municipio de Yumbo, al sur: municipio de Jamundi,
oriente: municipios de Palmira, Candelaria y el departamento del Cauca y al
occidente: municipios de Dagua y Buenaventura. Recuperado de: Camara de
Comercio — Cali (2005)

Es la tercera ciudad méas importante de Colombia por su economia, negocios e
industria; es uno de los lugares preferidos por los turistas para visitar por su

agradable clima. Se le conoce como la “Sucursal del Cielo”. Por la alegria y
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cordialidad de su gente invitan al turista a disfrutar de la vida nocturna y de la rumba
calefia a ritmo de salsa, son y chachachd, los ritmos mas representativos de la
region. Esta situada en la region Sur del Valle del Cauca, entre la cordillera
occidental y la cordillera central de los Andes. Recuperado de: Metro cuadrado
(2015).

4.4.2 Descripcion de la empresa. Arquitectos DCA S.A.S., es una pequefia empresa,
de propiedad de una pareja de esposos arquitectos, que pertenece al sector de la
construccién, tienen como lema "NOS PREPARAMOS PARA MANANA
TRABAJANDO BIEN HOY", su objeto social principal:

1. Proyectos de Construccion

2. Disefo

3. Construccion

4. Avaluos de inmuebles y todas las actividades licitas que permitan el desarrollo

del objeto social.

Constituida desde el 22 de febrero de 2010. Actualmente cuenta con 8
colaboradores. (4 administrativos y 4 operativos), esta cantidad de personal puede
disminuir o aumentar de acuerdo a la cantidad de obras que se encuentre

desarrollando la empresa, ubicada en el sur de la ciudad de Cali.
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En su pagina web http://www.arquitectosdca.com/, se identifican como:

¢, Quiénes somos? somos una Empresa constituida, siendo los socios un grupo
familiar de Arquitectos con participacion en el area de Disefio, Construccion y
Avallos Inmobiliarios; hemos participado en grandes desarrollos urbanisticos, como
también en los procesos de crecimiento y expansion fisica de empresas privadas
de caréacter industrial. Nuestra empresa se distingue por la creatividad, innovacion,
dedicacion y responsabilidad con la que asumimos nuestro compromiso en el
desarrollo de las obras. Contamos con un talento humano profesional y operativo
para cumplir con los compromisos pactados siempre buscando la satisfaccion de

nuestros clientes.

Mision: ofrecer servicios profesionales a nuestros clientes en el campo del Disefio
Arquitecténico, Disefio Urbano, Construccion de obras civiles y en Avallos
Inmobiliarios. Garantizando el cumplimiento de los propdsitos con recursos y
esfuerzos de calidad, seguridad y conservacion del medio ambiente, en todo el
territorio Nacional.

Visién: destacarnos como Empresa por ser la mejor alternativa del mercado en los
sectores empresariales de caracter privados y publicos.

Valores

e Creativos

e Cumplimiento
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e Honestidad
e Calidad

Responsabilidad Social: para ellos es muy importante velar por la integridad del
personal, por dicha razon es de estricto cumplimiento el porte de los elementos de
proteccion personal y verificar que el personal se encuentre certificado para el
desempeiio de trabajos en altura, brindado asi a sus clientes trabajos de alta

calidad.

Figura 6
Equipo de trabajo de Arquitectos DCA S.A.S.

:1_‘\,.

iy

Nota: Recuperado de: http://www.arquitectosdca.com/QuienesSomos.html
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Figura 7
Organigrama Arquitectos DCA SAS.

JUNTA DE
socios
REPRESENTANTE
LEGAL

GERENTE
ADMINISTRATIV
OY FINANCIERO

GERENTE
TECNICO
RESIDENTES DE ANALISTA DE AT RECURSOS
OBRA COMPRAS JuaueR HUMANOS
1

I 1 1 1
MAESTRO
SISOMA CONDUCTOR ALMACENISTA GENERAL DE MENSAJERO
OBRA

AYUDANTES
PRATICOS DE S
OBRA

Nota: suministrado por la empresa Arquitectos DCA S.A.S.

Clientes:

gl sabor es infinito

IASKEMA

PROMOTORA S.A.
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@ - —
energia riopALA  cAsTILLA

integral andina

ConstruAndes s.a. Grupo coomeva

‘oncretamos su proyccto.

" @, RIOPAILA
Bienco @I® AGRICOIA SA.

Nota: Recuperado de: http://www.arquitectosdca.com

Portafolio de servicios: en la pagina web
http://www.arquitectosdca.com/Servicos.html, se encuentran relacionados algunos
proyectos. Por lo tanto, fue necesario solicitarle a la empresa el brochure que

presentan cuando participan en diferentes convocatorias

e Urbanismo: han participado en el desarrollo urbanistico de la ciudad Santiago
de Cali y Valle del Cauca, mediante la construccion de mas de 25.000m? en
obras de espacio publico y mobiliario, transformando estos espacios en zonas

agradables y eficientes para los habitantes de las urbes.
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Cuadro 7

Proyectos de urbanismo actualizados a octubre de 2015

- URBANISMO

OBJETO DEL CONTRATO

NOMBRE O RAZON
SOCIAL DEL CLIENTE

PERIODO DE EJECUCION

Sameco — Cali Valle.

INICIO TERMINO
Construccion de obras espacio publico
y mobiliario, Terminal Calima - Cali - SAINC S.A. 26/03/2011 27/11/2015
Valle
Pre-construccion Obras de Urbanismo ALPHA GRUPO
Construccion Estacién Terminal de CONSULTOR E 09/12/2014 | EN EJECUCION
Cabecera Calima Norte. INTERVENTOR S.A.S.
Construccién, espacio publico en
Ciudadela Educativa Eustaquio Palacio SAINC S.A. 01/08/2014 01/09/2014
- Colegio Juana Caicedo y Cuero.
Construccion a todo costo de obras de
urbanismo en zonas de parada SITM —
] CONSTRUCTORA
MIO y Obras de arte o complementarias 09/12/2013 5/25/2014
o . ] MECO S.A.
a las actividades de Pavimentos rigidos
y Asfélticos
COOMEVA SERVICIOS
Obras civiles parqueadero Carrera 39. ADMINISTRATIVOS | 24/06/2013 15/08/2013
S.A.
Construccion colectores de aguas| ALCALDIA MUNICIPAL
_ i i 09/06/2013 15/06/2013
lluvias en la via Dagua Valle- El Pajar DE DAGUA
Demolicién y levantamiento de tierra de | COOMEVA SERVICIOS
las casas para el proyecto parqueadero| ADMINISTRATIVOS |04/03/2013 06/05/2013
carrera 39 S.A.
Construccion, espacio publico Zona
_ SAINC S.A. 02/06/2012 02/05/2012
Franca del Pacifico — Yumbo — Valle
Construccion de obras espacio publico
y mobiliario, Terminal de Cabecera SAINC S.A. 19/11/2011 05/11/2012
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Cuadro 7 (Continuacién)

NOMBRE O RAZON PERIODO DE EJECUCION
OBJETO DEL CONTRATO

construccion de obra civil en redes de
Media y Baja Tension, alumbrado
publico, telecomunicaciones Y DYC INGENIERIA

01/11/2011 01/11/2012
semaforizacion en la Terminal de LTDA.
Cabecera Sameco de la Ciudad de Cali
- Valle
Construccion de obras espacio publico
y mobiliario, Terminal de Cabecera SAINC S.A. 26/03/2011 26/07/2011
Puerto Mallarino - Cali - Valle
Construccion de obra civil para camara
de energia, telefénicas en la terminal DYC INGENIERIA

08/02/2011 23/03/2011
cabecera Sameco del SITM de la LTDA.
ciudad de Cali - Valle

Nota: Informacion suministrada por la empresa Arquitectos DCA S.A.S.

e Remodelaciones locativas: las intervenciones han comprometido desde la

restauracion y acabados de pisos, demolicién de muros, pintura de interiores

y exteriores, enchapes, mamposteria, sistema de muros livianos Drywall,

dotaciones sanitarias, estructura y muebles metalicos, pavimentos en

concreto, redes hidraulicas, sanitarias y eléctricas.
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Cuadro 8

Proyectos de remodelaciones locativas actualizados a octubre de 2015

W

NOMBRE O PERIODO DE EJECUCION
OBJETO DEL CONTRATO RAZON SOCIAL
BEL GILIENTE INICIO TERMINO
Obra civil y acabados atodo costo| COOPERATIVA
para la adecuacién de la oficina MEDICA DEL
de Bancoomeva, ubicada en la VALLE Y DE 01/09/2015 31/03/2016
Calle 4 # 7-22 en la ciudad de| PROFESIONALES
Popayan. DE COLOMBIA
GLOBAL
Adecuaciones Locativas OPERADORA 20/06/2015 20/07/2015
HOTELERA S.A.S.
Adecuaciones Locativas,
Mantenimiento, salas de| ALFAGRES S.A. 11/06/2015 31/10/2016
exhibicion.
COOPERATIVA
Obra civil y acabados a todo costo MEDICA DEL
para la adecuacién de la oficina VALLE Y DE 23/04/2015 08/06/2015
UNICENTRO LOCAL 133 PROFESIONALES
DE COLOMBIA
Construccion de pozos sépticos| COOPERATIVA
en los lotes 63, 83 y 126 del MEDICA DEL
Condominio  Campestre  los VALLE Y DE 01/07/2014 20/12/2014
Andes. Santander de Quilichao, | PROFESIONALES
Cauca DE COLOMBIA
Obras de reparacion. Obrablanca| COOPERATIVA
y adecuacion sobre las casas 116 MEDICA DEL
y 173 del Condominio Club los VALLE Y DE 16/06/2014 20/12/2014
Andes Santander de Quilichao, | PROFESIONALES
Cauca DE COLOMBIA
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OBJETO DEL CONTRATO

NOMBRE O
RAZON SOCIAL

PERIODO DE EJECUCION

INICIO TERMINO
DEL CLIENTE
. COOMEVA
Obra civil a todo costo para el
o SERVICIOS
proyecto Locales Clinica Palma 19/05/2014 03/07/2014
o ) ADMINISTRATIVOS
Real Municipio de Palmira
S.A.
Mejoramiento de la
infraestructura fisica de la sede
Maria Edith Jativa del Institucion ALCALDIA
Educativa San Pedro Claver de MUNICIPAL DE 25/11/2013 30/12/2013
La Vereda La Reina DAGUA
corregimiento El Naranjo -
municipio de Dagua Valle.
COOMEVA
Adecuaciones Locativas - piso 1 y SERVICIOS
) o 06/03/2013 16/06/2013
mezanine del edificio Belmonte. | ADMINISTRATIVOS
S.A.
Obra Civil sede Regional COOMEVA
Bancoomeva ubicada en el SERVICIOS
08/03/2012 25/05/2013
Centro Comercial Unicentro de | ADMINISTRATIVOS
Cali - local 133. S.A
COOMEVA
Suministro mano de obra Civil y/o SERVICIOS
26/10/2012 31/12/2012
eléctrica. ADMINISTRATIVOS
S.A.
Remodelacion y adecuacién del
cuarto piso del Edificio Belmonte | COLOMBINA S.A. 11/05/2012 12/12/2012
Cali Valle.
Suministro  periddico de los COOMEVA
servicios de mano de obra Civil SERVICIOS
) _ 13/02/2012 13/04/2012
y/o eléctrica dentro de la ciudad | ADMINISTRATIVOS
de Cali Valle. S.A.
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OBJETO DEL CONTRATO

NOMBRE O
RAZON SOCIAL

PERIODO DE EJECUCION

INICIO TERMINO
DEL CLIENTE
Construccion adecuaciones
) ] CASTILLA
locativas, inmueble casa 16/01/2012 02/03/2012
) ] i AGRICOLA S.A.
Hacienda Bellavista, Vichada.
Construcciébn bafo Sala de
INGENIO RIO
Juntas Rio Paila Castilla Edifico 01/12/2010 28/01/2011
PAILA CASTILLA
Belmonte - Cali Valle.
Construccion adecuaciones
locativas Minimarket la Merced -| COLOMBINA S.A. 05/04/2010 04/06/2010
Cali Valle
ENERGIA
Mantenimiento Minimarket
) INTEGRAL ANDINA 13/03/2010 10/05/2010
Imbanaco Cali - Valle
S.A.
Construccién adecuaciones
locativas Minimarket Aeropuerto| COLOMBINA S.A. 10/03/2010 09/04/2010
Palmira Valle
Adecuaciones locativas local Cra.
17 No. 20-56 Centro, Armenia -| COLOMBINA S.A. 24/03/2010 09/04/2010
Quindio.
Obras adicionales construccion
locales de Bogota e ltagiii y| COLOMBINA S.A. 03/03/2010 23/03/2010
Antioquia.
Desmonte y Traslado de Oficina,
Recepcion de facturas, Oficina de
Correspondencia y Oficina
COLOMBINA S.A. 12/03/2010 23/03/2010

Aviatur del Local 1 al local 3 en el
primer piso  Edificio Juan

Belmonte - Cali - Valle

Construccién adecuaciones
locativas Minimarket. Ubicacion:
local Cra. 17 No. 20-56 Centro

Armenia Quindio

COLOMBINA S.A.
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OBJETO DEL CONTRATO

NOMBRE O
RAZON SOCIAL
DEL CLIENTE

PERIODO DE EJECUCION

INICIO

TERMINO

Construccién adecuaciones
locativas Minimarket. Ubicacion:
Local Centro Comercial Platino -

ItagUi Antioquia

COLOMBINA S.A.

Construccion, adecuaciones
locativas Minimarket. Ubicacion:
La Merced - Cali Valle

COLOMBINA S.A.

Construccion, adecuaciones
locativas Minimarket. Ubicacion:

Chapinero — Bogota D.C.

COLOMBINA S.A.

Construccion, adecuaciones
locativas Minimarket. Ubicacion:

Avenida Sexta. Cali — Valle

COLOMBINA S.A.

Construccion, adecuaciones
locativas Minimarket. Ubicacion:
Av. Pasoancho con Cra 66. Cali —
Valle

COLOMBINA S.A.

Construccion, adecuaciones
locativas Minimarket. Ubicacion:

Local Cam - Cali — Valle

COLOMBINA S.A.

Construccion de  Minimarket.

Ubicacion: Venecia Bogotéa D.C.

COLOMBINA S.A.

Construccion de  Minimarket.
Ubicacion: Alto Prado

Barranquilla - Atlantico

COLOMBINA S.A.

Mantenimiento Minimarket.

Ubicacion: Imbanaco Cali - Valle

COLOMBINA S.A.
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Cuadro 8 (Continuacioén)

NOMBRE O PERIODO DE EJECUCION
OBJETO DEL CONTRATO RAZON SOCIAL
INICIO TERMINO
DEL CLIENTE

Adecuaciones locativas
Minimarket. Ubicacion: Envigado| COLOMBINA S.A.
Antioquia.
Adecuaciones locativas

Minimarket. Ubicacion: San| COLOMBINA S.A.

Fernando — Cali Valle

Adecuaciones locativas
Minimarket. Ubicacién: Envigado| COLOMBINA S.A.
- Antioquia

Nota: Informacién suministrada por la empresa Arquitectos DCA S.A.S.

e Restauracion de pisos: han ejecutado mas de 3.000m? en servicio de
diamantado y cristalizado de pisos en granito pulido y retal de marmol, en la
limpieza de zonas comunes Yy unidades residenciales. Brindandole
oportunidad a sus clientes de recuperar los acabados originales retornando

un ambiente agradable y grato para sus visitantes.

e Avallos: mas de 540 vistas técnicas de avances de obras a 90 proyectos
en el Valle del Cauca, Risaralda y Quindio avalan su seriedad, conocimiento
y compromiso. Sus avaladores son miembros de la Lonja de Propiedad Raiz,
Registro Nacional de Avaladores y Superintendencia de Industria vy

Comercio lo cual garantiza calidad y certeza de los servicios.
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Cuadro 9

Proyectos de avaluos actualizados a octubre de 2015

m

NOMBRE O RAZON

PERIODO DE EJECUCION

obras complementarias

Terminal Intermedia Julio Rincén-Calipso y

COMSA

OBJETO DEL CONTRATO SOCIAL DEL
INICIO TERMINO
CLIENTE
Levantamiento Actas de Vecindad predios
) ) CONSTRUCTORA
aledafios Construccion Conjunto 07/09/2015| 21/09/2015
MELENDEZ
residencial Firenze
Levantamiento Actas de Vecindad predios
aledafnos Construccién Conjunto SAINC S.A. 01/08/2015| 24/08/2015
residencial San Agustin y San Martin
Levantamiento Actas de Vecindad predios
CONSTRUCTORA
aledafios Construccion Edificio Alférez 15/02/2015| 15/03/2015
MELENDEZ
Real
EN
Toma Medidas ALFAGRES S.A. 09/02/2015
EJECUCION
Levantamiento Actas de Vecindad predios
aledafios Construccion Estacion Terminal SAINC S.A. 14/01/2015| 10/07/2015
de Cabecera Calima Norte
Levantamiento Actas de Vecindad predios
) o CONSTRUCTORA
aledafios Construccién Edificio Alférez 19/01/2015| 30/01/2015
MELENDEZ
Real
Levantamiento  Actas de vecindad SKEMA
] ) ) o 04/08/2014 | 04/10/2014
Conjunto Residencial Guadalquivir. PROMOTORA S.A.
Levantamiento Actas de vecindad predios | FUNDACION VALLE
24/04/2014 | 30/04/2014
aledafios Fundacion Valle de Lili DE LILI
Levantamiento Actas de vecindad predios
aledafios Construccién del proyecto| CONSORCIO C&G -
31/03/2014 | 31/04/2014
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Cuadro 9 (Continuacion)

NOMBRE O RAZON | PERIODO DE EJECUCION
OBJETO DEL CONTRATO SOCIAL DEL
INICIO TERMINO
CLIENTE
Levantamientos de Actas de vecindad obra| CONSTRUANDES
31/07/2014 | 04/02/2014
Body Tech Calle 7 Oeste N°12-59. S.A
Levantamiento Actas de vecindad Proyecto| CONSTRUCTORA
21/12/2013 | 21/02/2014
El Bosque. MELENDEZ
Levantamiento Actas de vecindad Obra| CONSORCIO SAINC
24/09/2013 | 24/10/2013
Sena Aguablanca G&R LAB
Levantamiento Actas de Vecindad, predios
sobre la avenida tercera norte costado
occidente y oriente, bloques del conjunto SAINC S.A. 25/03/2011| 28/06/2011
residencial Valdepenas, localizados
paralelos a la Av. Simon Bolivar.
Levantamiento Actas de Vecindad, predios
SKEMA
sobre costado del proyecto Gualanday 25/03/2011 | 25/05/2011
_ . PROMOTORA S.A.
etapa 3 y 4, de la ciudad de Cali - Valle
Visitas técnicas de avance de obra a
proyectos de construccion para créditos
] ) BIENCO S.A. 20/04/2010 | 20/04/2012
Constructor, convenio Bienco s.a.
Promovalle - Colpatria

Nota: Informacién suministrada por la empresa Arquitectos DCA S.A.S.

e Disefio arquitecténico: han participado en el ajuste a los disefios de mas
de 22.000m2 de urbanismo relacionados con las Terminales de Sistema
Integrado de occidente MIO en la ciudad de Santiago de Cali. Han disefiado
espacios comerciales y modelados Renders 3D y Rhinoceros, logrando asi
gue sus clientes interactien con lo que realmente desean para sus

proyectos.
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Cuadro 10
Proyectos de construccion actualizados a octubre de 2015

CONSTRUCCION

NOMBRE O RAZON DURACION DE LAS ACTIVIDADES
SOCIAL DEL FECHA DE FECHA DE
CLIENTE INICIO TERMINACION

OBJETO O TIPO DE
SERVICIOS PRESTADO

Construccion de cimientos —
desaglies -pisos bases vy
estructura de la vivienda
unifamiliar Lote No. 9 del| LILIANA GUZMAN 24/08/2015 EN EJECUCION
condominio campestre Las
Mercedes de Jamundi -

Valle del Cauca.

Construccion del Edificio

i i PRASOL S.A.S. 01/04/2015 30/04/2016

Maria José
Construccion de la Terminal
Intermedia Calipso Julio
Rincon y Obras
complementarias del| CONSORCIO C&G

) 21/07/2014 25/11/2014
Sistema Integrado de COMSA

Transporte  Masivo  de
Pasajeros de Santiago de
Cali.

Nota: Informacion suministrada por la empresa Arquitectos DCA S.A.S.

En el momento la empresa Arquitectos DCA S.A.S., con politicas de salud
ocupacional, seguridad y medio ambiente y politicas de alcohol y drogas. no cuenta

con una planeacion estratégica definida formalmente.
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Politicas de Salud Ocupacional, Seguridad y Medio Ambiente: Arquitectos
DCA S.A.S., presta servicios de disefo, construccion y avallos. Conscientes
de la importancia de la Salud Ocupacional, Seguridad y cuidados del Medio
Ambiente, estamos comprometidos a desarrollar actividades de la prevencion
y de promocion, evitando enfermedades profesionales, lesiones personales
dafo a la propiedad e impacto socio-ambiental, fomentando la responsabilidad
social con nuestros empleados, sus familiares y partes interesadas,
cumpliendo con la legislacion de salud ocupacional y otros requisitos
aplicables, todo dentro del esquema de mejoramiento continuo.

Arquitectos DCA S.A.S., a través de su Gerencia se compromete a destinar
los recursos humanos, fisicos y financieros necesarios para la planeacion,
ejecucion, evaluacion y seguimiento del programa de salud ocupacional,
seguridad industrial y medio ambiente, acorde con los factores de riesgo

existente con el fin de minimizarlos y controlarlos.

Objetivos de Salud Ocupacional

e Cumplir con las normas legales vigentes de salud ocupacional, seguridad y
medio ambiente y con la metodologia técnica propia de la disciplina.

e Incluir en los nuevos proyectos o modificaciones tecnoldgicas todos los
aspectos necesarios en materia de salud ocupacional. Seguridad vy

proteccion ambiental.

e Fomentar la participacion de todos los niveles de la organizacion, generando
compromisos individual y colectivo de auto-cuidado.
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e Establecer la prevencion y control de factores de riesgo causante de

enfermedades profesionales y accidente de trabajo.

e Capacitar a nuestro factor humano sobre la importancia de la seguridad y la
proteccion del medio ambiente, con el fin de crear una conciencia integral a

través de la promocion de este aspecto y de programas educativos.

e Contribuir con el desarrollo personal y profesional de nuestro talento humano

a través de los programas de capacitacion.

La dltima revision de esta politica de salud ocupacional, seguridad y medio
Ambiente fue el: 12-09-2012

Politicas de Alcohol y Drogas: debido a que las actividades desarrolladas por
la empresa son catalogadas de riesgo alto, con potencial para la ocurrencia de
accidente de trabajo, y debido a los efectos que genera en el individuo las
bebidas con contenido de alcohol y drogas psicoactivas como son entre otros,
perdidas de reflejos, disminucién de la atencion y concentracion, somnolencia
y agresividad, la alta direccion de la compafia ha decidido prohibir el consumo
de bebidas alcohdlicas en todos los lugares de trabajo y presentarse a
desempeiniar sus labores con aliento alcohdlico, estado de embriaguez o bajo

los efectos de drogas psicoactivas.

Esta politica forma parte del contrato de trabajo y es de cumplimento
obligatorio por parte de todos empleados de la empresa. Asi mismos
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Arquitectos DCA S.A.S. exigira el cumplimiento de la misma y su contratista
en caso de requerirse. Con esta Ultima, les dard a conocer su contenido y
requerira que aquellos la hagan obligatoria al personal que ejecucion de los

contratos que celebren con Arquitectos DCA S.A.S.

La empresa se reserva el derecho de realizar en cualquier momento
inspecciones y pruebas de laboratorio a su personal en las instalaciones de la

empresa.

La violacion de esta politica, asi como la oposicion a las inspecciones o toma
de muestra, se considera falta grave y en consecuencia la empresa puede
adoptar medidas disciplinarias, inclusive dar por finalizado el contrato de
trabajo por justa causa de acuerdo con lo establecido en el reglamento interno

de trabajo y la ley segun sea el caso.

Para alcanzar el propésito de esta politica la empresa contara con sistemas
gue permitan promover, divulgar y asegurar el cumplimiento de la politica.

Esta politica fue estipulada el dia 12 de septiembre de 2012.

Se recomienda a la empresa hacer revisiones como minimo una vez al afo, a las
politicas que tienen establecidas, teniendo en cuenta que los entornos son
cambiantes y pueden quedar obsoletas de acuerdo a las circunstancias que se le

presenten.
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Sistemas de informacion: en el momento la empresa cuenta con tres programas,
permitiendo la administracion de datos e informacion que cubren sus necesidades

y propésitos. Los cuales son:

e Construcontrol: programa para el manejo administrativo de obras en cinco
areas principales de informacion (Compras, Almacén, Contratos, Equipos y
Tesoreria), optimizando los procesos y manteniendo registros individualizados

para cada actividad, material, equipo y contratista.

e Construplan: es el programa para elaboracion de presupuestos de
construccion. Permite crear y mantener en disco una base de datos de
insumos (materiales, mano de obra y equipos) y analisis unitarios que
posteriormente se utilizan para crear presupuestos. El programa permite toda
clase de simulaciones y escenarios, cuenta con multiples reportes
predisefiados que, ademas, pueden exportarse a Excel para modificaciones

adicionales o enviarse directamente por correo electronico. (Construdata 2012)

Sistema Integrado de Informacién Gerencial Operativo — Siigo: es un
software genérico administrativo que permite llevar un registro detallado de las
operaciones de la empresa y en general de todos los aspectos relacionados
con la administracién de negocios. Se caracteriza principalmente por ser un
sistema basado en documentos fuente (facturas, recibos de caja, cheques,
etc.), es decir, que mediante la elaboracion de éstos directamente en el
computador se actualizan en linea y tiempo real todos los registros de la
empresa en lo referente a: cartera, cuentas por pagar, inventarios, costos de
produccion, activos fijos, pedidos, compras, presupuesto, contabilidad, nOmina
y ventas. Funciona alrededor del sistema contable, permitiendo gran
101



versatilidad en el asentamiento de operaciones, al poderse registrar de dos
formas: primera: mediante la elaboracion directa de documentos en el
computador, en cuyo caso el sistema automaticamente realiza la
contabilizacion (Comprobante) y el registro de las cifras en todas las demas
areas; y la segunda: mediante la incorporacion directa de los comprobantes
de contabilidad, garantizando por cualquiera de los dos medios que todos los
registros sean afectados simultaneamente; provee asi un solo medio de
alimentacion de informacion, lo que asegura integridad y consistencia
Recuperado de:

http://www.construdata.com/BancoConocimiento/C/construplan software/con

struplan software.asp

De acuerdo al panorama que actualmente se encuentra la empresa Arquitectos
DCA S.A.S., y su interés de obtener la certificacion 1ISO 9001:2015, es pertinente

tener en cuenta lo siguiente:

Retos en Suplly Chain (2014), las certificaciones de cumplimiento de normas
ISO han adquirido cada vez mayor importancia. Las empresas con el
reconocimiento de procesos estandarizados de calidad, gestion energética,
medioambientales o de procesos especificos del sector tienen una ventaja
competitiva respecto al resto de las empresas de su entorno: conseguiran una
mayor eficiencia en sus procesos internos, asi como un reconocimiento por
parte de clientes y proveedores. Recuperado de: Las normas ISO mas

utilizadas en el sector de la construccion.

De acuerdo a esta publicacion permite conocer de manera general como todos los
sectores del pais, ven la obligacion de certificarse, para cumplir con los requisitos y
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lograr competir a nivel nacional e internacional, con miras a aprovechar las
oportunidades de nuevos mercados y mantener el liderazgo frente a sus
competidores. Siendo lo mas importante mantener y administrar el Sistema de
Gestidon de Calidad - SGC, mediante el cumplimiento de los requisitos de la norma.
Para ello es necesario incrementar la cultura del mejoramiento continuo, mediante
el aumento de las competencias del personal, buscar mayor estabilidad laboral y

mejorar el clima organizacional.

4.5 MARCO JURIDICO

Para esta investigacion se tuvo en cuenta la siguiente normatividad vigente que

debe aplicar la empresa Arquitectos DCA S.A.S.:

Constitucion Politica de 1991: los articulos (25, 53,123), relacionados en la
constitucién politica de Colombia menciona que toda persona tiene derecho al
trabajo digno y socialmente util, ademas se debe cumplir con las normas laborales
gque ampara el bienestar del trabajador, teniendo en cuenta la prohibicion de
contratacion a menores de edad, es por ellos que la empresa Arquitectos DCA SAS,

como generadora de empleo debe cumplir con las normas y articulos relacionados.

Cddigo sustantivo del trabajo: este codigo es un compendio que regula los
derechos y deberes de los trabajadores y empleadores, el cual empezd a regir
desde el afio 1950, por lo que la empresa Arquitectos DCA SAS, debe tener

presente lo consignado en el cédigo como, por ejemplo:
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e Lajornada de trabajo que se encuentra consignado en el articulo 158.

e Trabajo suplementario articulo 159.

e Trabajo ordinario y nocturno articulo 160.

¢ Jornada maxima del trabajador consignado en el articulo 161.

e Descansos obligatorios.

e Accidentes de trabajo articulo 199

Ley 80 de 1993, por el cual se expide el Estatuto General de Contratacion de la
Administracion Publica. Los articulos de esta ley estan basados en las reglas y

principios que rige los contratos de las organizaciones estatales:

e Derechos y deberes de las entidades.

e Derecho a remuneracion pactada.

e Valor acordado del contrato no sea modificado.
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Cumplimiento con el objeto del contrato.

Contratacion de personas naturales, juridicas y extranjeras.

Inhabilidades en la contratacion cuando afecte la transparencia o seriedad

del contratista.

Define la competencia para dirigir licitaciones o concurso y para celebrar

contratos.

Las personas que deseen celebrar contratos con entidades estatales X
deben estar en camara de comercio y clasificadas en un formulario Unico,

contar con la ultima declaracion de renta y balance.

Requisitos que se deben tener con respecto al proceso de licitaciones.

Vigilancia del desarrollo del contrato por pate de los servidores publicos.

Causales de nulidad, tales como inhabilidad de las personas, desviacion de

poder.

Las entidades deben responder por los perjuicios que les causen a los

contratistas.
105



¢ Realizar la documentacion pertinente para la liquidacion del contrato.

Ley 100 de 1993: Por la cual se crea el sistema de seguridad social integral y se
dictan otras disposiciones. La empresa Arquitectos DCA SAS; debe tener presente
esta Ley ya que consigna todo lo correspondiente a del sistema de seguridad social
integral de Colombia buscando la eficiencia, universalidad, solidaridad integralidad,
unidad y participacién. Ademas, esta Ley integra el sistema general de pensiones,
sistema general de riesgos profesionales, los servicios complementarios y el
sistema general de seguridad social en salud. Es por ello que la empresa por Ley
debe cumplir con estos aspectos ya que el no hacerlo generaria demandas hasta el
cierre de la compafia. Mediante el Decreto 1703 de 2002, por el cual se adoptan
medidas para promover y controlar la afiliacién y el pago de aportes en el Sistema
General de Seguridad Social en Salud. Decreto por el cual la empresa
ARQUITECTOS DCA SAS; debe cumplir con todo el proceso y que por Ley se debe
efectuar; con la afiliacién al sistema general de seguridad a los empleados, sus
beneficiarios y todos los beneficios que estos tiene estos, buscando siempre la

seguridad total de los colaborares de la organizacion.

Ley 594 de 2000: Por medio del cual se dicta la Ley General de Archivos y se dictan
otras disposiciones. La empresa Arquitectos DCA SAS, normalmente recibe o
elabora correspondencias para entidades publicas y privada, el cual debe llevar un

registro organizado para facilitar su utilizacion y conservacion.

Se debe tener en cuenta que para efectos de la norma ISO 9001 de 2015, esta
requiere informacion documentada, lo que ayudaria a seguir con un orden y

trazabilidad de la misma.
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Ley 1150 de 2007: Por medio de la cual se introducen medidas para la eficiencia y
la transparencia en la Ley 80 de 1993 y se dictan otras disposiciones generales

sobre la contratacion con Recursos Publicos.

Modalidades de contratacion y verificacion de contratos con el estado

e Modalidades de contratacion: Licitacion publica, Seleccién abreviada,
concurso de méritos y contratacion directa.

e El gobierno tiene la facultad del desarrollo del SECOP, sistema electrénico
para la contratacion publica con el objetivo de depositar de manera estandar

la informacion.

¢ Informacion que deben contener los pliegos de los contratos con el fin de

disminuir riesgos.

e Se debe tener en cuenta que para los contratos de obra se exige el amparo
de responsabilidad civil, garantia de seriedad del 10%, amparo estabilidad
de obra 5 afio, aungque se puede justificar menos tiempo e incluir en todos los

contratos clausulas de indemnidad.

e Se establece que los procesos de licitacion publica se realicen en audiencia

publica.
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Ley 1238 de 2008: Por medio de la cual se ordena la disposicion gratuita de los
certificados de antecedentes disciplinarios y judiciales para todos los efectos
legales. Para la empresa Arquitectos DCA SAS; es importante verificar los
certificados de disciplinarios como estipula la Ley, con el fin de comprobar el estado

legal de cada colaborador a la hora de ingresar a la organizacion.

Ley 1480 de 2011: esta ley tiene como objetivos proteger, promover y garantizar la
efectividad y el libre ejercicio de los derechos de los consumidores, asi como
amparar el respeto a su dignidad y a sus intereses econémicos, en especial, lo
referente a:

1. La proteccién de los consumidores frente a los riesgos para su salud y seguridad.

2. El acceso de los consumidores a una informacién adecuada, de acuerdo con los

términos de esta ley, que les permita hacer elecciones bien fundadas.

3. La educacion del consumidor.

4. La libertad de constituir organizaciones de consumidores y la oportunidad para
esas organizaciones de hacer oir sus opiniones en los procesos de adopcion de

decisiones que las afecten.

5. La proteccion especial a los nifios, niflas y adolescentes, en su calidad de
consumidores, de acuerdo con lo establecido en el Cédigo de la Infancia y la

Adolescencia.
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Ley Estatutaria 1581 de 2012, por la cual se dictan disposiciones generales para
la proteccion de datos personales.Tiene por objeto desarrollar el derecho
constitucional que tienen todas las personas a conocer, actualizar y rectificar las
informaciones que se hayan recogido sobre ellas en bases de datos o archivos, y
los demas derechos, libertades y garantias constitucionales a que se refiere el
articulo 15 de la Constitucién Politica; asi como el derecho a la informacion

consagrado en el articulo 20 de la misma

La empresa Arquitectos DCA S.A.S; ya que constantemente guarda en su base de
datos la informacién de todos sus clientes tantos internos como externos debe
regirse a la Ley y conservar la integridad y privacidad de no suministrar estos datos

sin autorizacién a otras personas o entidades.

Normas Internacionales de la Informacién Financiera NIIF: NIIF es la sigla
en espafiol que designa las Normas Internacionales de Informacién
Financiera.Su equivalente en inglés es IFRS International Financial Reporting
Standards. Son un conjunto de estdndares que se han traducido al
espafiol como un “conjunto de normas” que guian la preparacion y

presentacion de Informacion Financiera.

Estos estandares internacionales se comenzaron a emitir en 1973 por IASC-
International Accounting Standard Comite, el cual fue reemplazado por IASB
International Accounting Standard Board a partir del 2001.Los mismos son
objeto de revisiones permanentes por lo que sufren modificaciones, algunas

de ellas pequefias y otras de fondo.
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El conjunto de estdndares estd compuesto por:

1. Las NIC-Normas internacionales de Contabilidad (en inglés IAS-

International Accounting Standards),

2. Interpretaciones de las NIC denominadas SIC-Standards Interpretation
Comite, actualmente hay Normas Internacionales de Contabilidad del nUmero

1 hasta el 41 con algunas excepciones.

3. NIIF — Normas Internacionales de Informacion Financiera, (en inglés IFRS-
International Financial Reporting Standars) actualmente hay IFRS de la 1 a la
9.

4. Interpretaciones de las IFRS denominadas IFRIC (International Financial

Reporting Interpretations Comite).

En Colombia con la emisién de la Ley 1314 de 2009 se inicia el proceso de
convergencia de las normas de contabilidad e informacién financiera locales a
normas de aceptacion mundial en busca de calidad de informacion y de

adopcion de las mejores practicas. Recuperado de: Niff.co (2011).

110


http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley/2009/ley_1314_2009.html

5. METODOLOGIA

5.1 TIPO DE ESTUDIO

De acuerdo a la tematica y las caracteristicas para el desarrollo de los objetivos
planteados, en la investigacion se abordara un tipo de estudio exploratorio —

descriptivo.

Los estudios de tipo exploratorios segun Hernandez, Fernandez y Baptista
(2003). “se efectuan, normalmente, cuando el objetivo es examinar un tema o
problema de investigacién poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no
ha sido abordado antes” (p.115). Aunque muchas empresas ya han implementado
un sistema de gestion de la calidad. Para el caso de la empresa Arquitectos DCA,

todavia no se ha realizado.

Del mismo modo se utilizara el estudio de tipo descriptivo de acuerdo con Dankne
citado por Hernandez et al. (2003). donde expone gue este tipo de estudio “buscan
especificar las propiedades, las caracteristicas, y los perfiles importantes de
personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenbmeno que se someta a un
analisis”. (p.117). Con este tipo de estudio se pretende alcanzar una caracterizacion
desde diferentes dimensiones y sucesos, con el fin de lograr presentar una
propuesta que permita una certificacion en calidad basada en la norma 1SO 9001:
2015, para la empresa Arquitectos DCA SAS.
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5.2 FUENTES DE INFORMACION

Una fuente de informacion, segun Reza (1997), “es el lugar donde se obtienen datos
o informacién que habra de ocuparse como parte del trabajo de investigacion”
(p.263). Para el desarrollo de este estudio se utilizaran las fuentes de informacion
gue sean necesarias; como libros, revistas, periodicos, entre otros que permitan
indagar sobre el tema de la monografia. Siendo una las principales fuentes de
informacion la NTC ISO 9001:2015 (cuarta actualizacion).

5.2.1 Fuentes primarias. Las fuentes primarias segun Bernal, “son todas aquellas
de las cuales se obtiene informacion directa, es donde se origina la informacién”.
Para el desarrollo de este estudio se tendra relacién directa con el representante
legal mediante entrevistas que permitan conocer sus expectativas organizacionales
y la NTC ISO 9001:2015 (cuarta actualizacion).

El principal objetivo de la investigacion, es el disefio de una planeacion estratégica
para la empresa Arquitectos DCA SAS, es necesario el disefio y aplicacion de una
entrevista que permita conocer los cinco factores basicos que intervienen en toda
estrategia: recursos, acciones, personas y resultados. Por lo tanto se realizé una
encuesta que recopila informacion que permite conocer el funcionamiento de la
empresa durante los proximo cinco afios, esta se realiz6 basada en el libro
(Rodriguez, 2005)
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5.2.1.1 Encuesta: Descripcion de la empresa de aqui a cinco afios

N

N o g ko

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

A nivel organizacional ¢ sabe como identificar oportunidades de mejora?
Describa brevemente los productos o servicios que constituiran el 80% de
sus ventas de aqui a cinco afios.

¢ Esta seguro de que conoce bien a su mercado potencial?

¢, Como cree usted que lo ven sus clientes hoy en dia?

Ademas de sus clientes ¢ Qué otros grupos de interés ha identificado?

¢, Como hace para identificar necesidades y expectativas de sus clientes?

¢, Qué empresas, industrias o consumidores seran sus clientes de aqui a
cinco afos?, ¢ Qué cambios podrian tener en sus comportamientos?

¢En qué se diferencian para competir?

¢ Quiénes seran sus competidores directos de aqui a cinco afios?, ¢Como
cree que actuaran?

¢Existe algun elemento de la competencia o del mercado que puedan
aprovechar en beneficio y que no estén abordando?

¢Hay posibilidad de alianzas con otras empresas que permitan realizar
nuevas estrategias competitivas?

¢, Qué elementos externos pueden perjudicar su empresa?

¢ La pagina web que manejan esta bien posicionada?

Describa todos los cambios tecnoldgicos que ocurriran en los cinco afios
proximos y que afectaran significativamente los costos de produccion o la
calidad de los productos de la industria.

¢Conoce nuevas legislaciones y estan preparados para afrontar los
cambios?

Describa toda la legislacion local y nacional que se promulgara en los cinco
afos proximos y que afectacion significativa tendran los costos de produccion

o la calidad de los productos de la industria.
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17.¢Cual sera el incremento de ventas netas previstas para su empresa de aqui

a cinco anos en %?

. 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020
ANO

INCREMENTO EN VENTAS %

18. ¢ Como considera que influyen los siguientes aspectos en el desarrollo de la

empresa en la actualidad?

Economia

Aspectos politicos

Aspectos sociales (ejemplo: posconflicto)
Cultura

Medio ambiente

El desarrollo del sector de la construccién

19. ¢ Cual es su vision de los anteriores aspectos para los proximos 5 afios?

20.¢Qué es calidad para el gerente y porqué es importante para la empresa?

21.¢Qué quiere lograr en calidad?

22. ¢Qué espera de la gestion de la calidad?

23.¢Qué otra meta tiene su empresa para los préximos 5 afios?

24. ¢ Usted ha definido cual han sido los proveedores criticos para su empresa

(aquellos que tienen un impacto alto para lo que la empresa entrega,

garantizandole la calidad del producto final)?

25.¢Como ve la calidad de sus proveedores y qué opinion tiene sobre la calidad

de los productos que le ofrecen?
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5.2.2 Fuentes secundarias. Bernal (2000), “Son todas aquellas que permiten
obtener informacién sobre el tema a investigar, pero que no son la fuente original
de los hechos o situaciones, sino que referencian” (p.172) Utilizando fuentes

secundarias como:

e Texto o revista académicos.

e Libros

e Internet, para tener un conocimiento actual de todos los &mbitos que permitan

caracterizar a la empresa del estudio.
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6. TITULO

Buscando la mejora continua en los procesos de la empresa Arquitectos DCA SAS;
el equipo investigador logro identificar el interés de la alta direccion, de saber qué
beneficios obtendria con una certificacion en ISO 9001, para ello se desarrollara el

siguiente trabajo asignandole el siguiente titulo:

Propuesta de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015,

aplicable para la empresa arquitectos DCA S.A.S.
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7. PROPUESTA DE UN DIAGNOSTICO ESTRATEGICO, QUE MEJOR SE
AJUSTE A LAS NECESIDADES DE LA EMPRESA

Inicialmente se debe tener en cuenta el un diagnostico estratégico, va
proyectado a futuro a las actuaciones, actividades y comportamientos de la
empresa, en su buasqueda por alcanzar objetivos organizacionales,

convirtiéndose en un eficaz instrumento de comunicacion interna y externa.

Para obtener un diagnostico estratégico es necesario realizar un analisis que

comprende dos areas fundamentales:

Andlisis Externo: es el entorno que influye o puede llegar a afectar la
organizacién. Basandose en dos variables principales; oportunidades y

amenazas del entorno.

Andlisis Interno: son las diferentes variables que influyan o puede llegar afectar
a la organizacion. Basandose en dos variables principales; fortalezas y
debilidades.

En este sentido es importante que la empresa Arquitectos DCA S.A.S. tenga
claridad sobre su razén de ser y su rumbo organizacional mediante su misién
que define el propdsito, dando respuesta a la pregunta: ¢en qué negocio

estamos?
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Al momento de disefiar la misiébn de toda empresa, el equipo de trabajo
identifico que se debe cumplir con unos requisitos minimos y tener una

secuencia:

1. Identificar su razén de ser (proposito bésico, ¢ porque existimos?)

2. Definir productos y servicios.

3. Forma de crear valor a clientes, colaboradores y socios.

4. En que se distinguen. (Rodriguez, 2005).

Segun informacion suministrada por la empresa Arquitectos DCA S.A.S,

actualmente cuenta con la siguiente mision:

Ofrecer servicios profesionales a nuestros clientes en el campo del Disefio
Arquitectonico, Disefio Urbano, Construccion de obras civiles y en Avallos
Inmobiliarios. Garantizando el cumplimiento de los propésitos con recursos y
esfuerzos de calidad, seguridad y conservacion del medio ambiente, en todo

el territorio Nacional.
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De acuerdo con los requisitos minimos expuestos anteriormente, la misién actual
de la empresa cumple con algunos de estos, mas no tiene una secuencia ordenada

gue permita distinguir la organizacion de las demas

7.1 PROPUESTA DE MISION

Teniendo en cuenta lo anterior y para obtener un buen disefio de un plan estratégico

se propone modificar algunos aspectos de la mision:

Arquitectos DCA S.A.S. es una empresa ubicada en la Cuidad de Santiago de Cali,
que ofrece servicios profesionales en disefio arquitecténico, urbano, construccién
de obras civiles y en avalios inmobiliarios, que crea valor a sus clientes
garantizando el cumplimiento de los propésitos con recursos y esfuerzos de calidad
mediante politicas de seguridad y salud en el trabajo, permitiendo proteger la
integridad del todo el personal. Nos distinguimos por ser una empresa innovadora y
comprometida con la conservacion del medio ambiente, fundamentados en

principios éticos y morales.

Finalmente, la misiébn nos debe mostrar que sirve en tres niveles de la empresa
como lo son: Directivo, Administrativo y operativo, esto nos ayuda a orientar y a
proyectar de la mejor forma sus programas de trabajo y facilita la importancia del
desarrollo de las actividades de la empresa de una manera creativa para todo el

equipo de trabajo. (Rodriguez, 2005).
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Posteriormente es de gran importancia que las empresas disefien y tengan claro
cual es su vision, teniendo en cuenta que esta es una proyeccion Rodriguez (2005)
“‘que da orientacion y sentido estratégico a las decisiones, planes, programas,

proyectos y acciones”. (p.133).

Figura 8
Como se define la vision

¢, Como se define la Vision?

: Cudl es la principsl idea a futuro que motiva 2l desarrollo de Ia empresa?

&

WISI0M

AEn queé aspectos estratégicos debemos centrar £ Como sabemos que vamos por
log esfuerzos crganizacionales pars sleanzar las idess a futuro? <El caming comecta?

Nota. Recuperado de: Como aplicar la planeacién estratégica a la pequefia y mediana empresa (2005, p.134).

Segun informaciéon suministrada por la empresa Arquitectos DCA S.A.S,

actualmente cuenta con la siguiente vision:

Destacarnos como empresa por ser la mejor alternativa del mercado en los

sectores empresariales de caracter privados y publicos.

Para que las empresas puedan disefar una vision con calidad es importante tener
en cuenta ciertos requisitos que involucre lo anterior. Por lo tanto se sugiere seguir

las siguientes recomendaciones: “¢, Cual es la imagen deseada de nuestro negocio?,
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¢, Cémo seremos en el futuro?, ¢Qué haremos en el futuro? Y ¢Qué actividades

desarrollaremos en el futuro?” (Conduce tu empresa 2011).

Tipos de vision:

A corto plazo: en este tipo de vision se cometen algunos errores, ya que se actlia
de manera reactiva, obteniendo resultados no satisfactorios e inalcanzables. Segun

el articulo es recomendable en momentos de crisis.

A mediano plazo: tiene un tiempo estimado entre 6 meses a 2 afios, en este tipo
de vision suele haber una cultura orientada a resultados. Es importante no olvidarse

de las tendencias, clientes y los planes de crecimiento a futuro.

A largo plazo: Tiene un tiempo estimado de 2 afios en adelante, se establecen
miradas hacia el horizonte por que se pueden disefiar metas con una mayor
probabilidad de cumplimiento ya que existe un limite de tiempo adecuado para

obtener mejores resultados y una mayor adaptabilidad. (Piqueras, 2015).

7.2 PROPUESTA DE VISION

Teniendo en cuenta lo anterior y para obtener un buen disefio de un plan estratégico

se propone modificar algunos aspectos de la vision:
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Destacarnos en el afio 2021 por ser una de las mejores alternativas del mercado
nacional e incorporando nuevos servicios en los sectores empresariales de caracter
privados y publicos. Nos enfocaremos en lograr una cultura organizacional solida y
unificada que conlleve al desarrollo empresarial, productivo, personal y profesional
de nuestros colaboradores con el fin de obtener la mayor satisfaccién de nuestros

clientes.

Concluyendo con la importancia de la vision, esta ayuda a crear una cultura de
sentido de pertenencia en cada uno de los colaboradores, impulsando que todas las

actividades se realicen con una mejor calidad, sin importar su nivel jerarquico.

7.3 PROPUESTA ORGANIGRAMA

7.3.1 Definicién de organigrama. Fleitman (2000) es aquella estructura que refleja
la posicion de cada una de las areas dentro de una organizacion, que a su vez

integran los niveles jerarquicos, lineas de autoridad y asesoria.

Tipos de Organigramas: para el desarrollo del trabajo de investigacion se tuvo en
cuenta las definiciones de los diferentes organigramas utilizados por las empresas.

Por su Naturaleza: se divide en los siguientes organigramas

e Microadministrativo: este tipo se limita a una sola organizacién de manera

global.
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e Macroadministrativo: en este tipo relacionan a mas de una organizacion.

e Mesoadministrativo: en este tipo se relacionan una o0 mas organizaciones del

mismo sector, ya sea privado o publico.

Por su Finalidad: se divide en los siguientes organigramas

¢ Informativo: son aquellos organigramas que reflejan informacién accesible al

personal no especializado de la organizacion.

e Analitico: este tipo de organigrama determina aspectos de comportamiento
en la organizacion, sus receptores son personas expertas en el conocimiento

de estas herramientas y sus aplicaciones.

e Formal: representa un modelo de funcionamiento planificado de la empresa
y ademas debe ser aprobado mediante documento escrito por el Director de

la organizacion.

e Informal: este tipo, aunque representa un modelo planificado, no cuenta con
un documento de aprobacion por el Director de la organizacion (Franklin,
1998)
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Por su Ambito: Se divide en los siguientes organigramas

Generales: Este tipo de organigrama como su nombre lo indica son muy
generales ya que no especifican cada cargo dentro de la organizacion y suele

hacerse hasta el nivel de departamento u oficina.

Especificos: Este tipo de organigrama refleja de manera particular la

estructura de un area de la organizacion.

Por su Contenido: Se divide en los siguientes organigramas

Integrales: Este tipo de organigrama simboliza graficamente todas las
unidades administrativas de la empresa y cada relacién jerarquicas en su

respectiva dependencia.

Funcionales: Este tipo de organigrama representa toda la estructura de la
empresa con sus principales funciones, en cada uno de los cargos, siendo

uno de los tipos mas practicos para capacitar al personal de la organizacion.

De puestos, plazas y unidades: Menciona las necesidades de cada puesto y
el numero de plazas existentes en cada nivel e incluyendo el nombre de las

personas que ocupan la plaza.
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Por su presentacion o disposicion Grafica: se divide en los siguientes

organigramas

e Vertical: su presentacion es de arriba hacia debajo de una manera
ramificada, donde en nivel de arriba se enmarca con el titular desagregando

los demas niveles jerarquicos de forma escalonada.

e Horizontal: su presentacion corresponde a izquierda a derecha, donde el
titular se enmarca en el extremo izquierdo, los niveles jerarquicos son
ordenados en columnas y las relaciones entre las unidades por lineas
dispuestas horizontalmente. Este tipo de organigrama generalmente es
utilizado cuando la empresa busca crecer, posicionando sus productos en

nuevos mercados o aumentar su nivel de ventas

e Mixto: su presentacion contiene tanto del organigrama vertical y horizontal
con el fin de ampliar las posibilidades de graficacion, generalmente son

utilizados en organizaciones con gran numero de unidades en su base.

e De Bloque: son verticales con la caracteristica de integrar un mayor nUmero
de modulos en espacio mas reducidos por su cobertura que permiten que

aparezcan unidades ubicadas en los niveles finales.

e Circulares: en este tipo de organigrama la unidad organizativa se ubica en el
centro de una serie de circulos, cada circulo representa un nivel distinto y va

decreciendo hacia el extremo (Zuani, 2003).
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Actualmente la empresa Arquitectos DCA S.A.S. cuanta con un esquema
organizacional vertical, donde no es claro el orden jerarquico que existe dentro de
la organizacion, permitiendo que el personal no pueda identificar su area y cargo
dentro de la misma, de igual forma no hay claridad en funciones. A continuacion, se

relaciona en la siguiente figura organigrama actual de la empresa

Figura 9
Organigrama — Arquitectos DCA S.A.S.

JUNTA DE SOCIOS

REPRESENTANTE
LEGAL

GERENTE
ADMINISTRATIVO
Y FINANCIERO

GERENTE TECNICO
RESIDENTES DE ANALISTA DE AT RECURSOS
OBRA COMPRAS DR HUMANOS
I

I 1 1 1
l l l l MAESTRO l
SOSOMA CONDUCTOR ALMACENISTA GENERAL DE OBRA MENSAJERO
OFICIAL DE OBRA

AYUDANTES
PRATICOS DE ARSI
OBRA

Nota: Informacion suministrada por la empresa Arquitectos DCA S.A.S.

Por lo anterior el equipo de investigacion, propone a la empresa Arquitectos DCA
SAS; restructurar y modificar algunas areas del organigrama. Como se ilustra en la

siguiente figura.
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Figura 10. Organigrama propuesto

AYUDANTE
PRACTICO
DE OBRA

AYUDANTES
DE OBRAS

MAESTRO QFICIAL
DEPARTAMENTO RECIDENTE GEMERAL DE DE OBRA
TECNICO DE OBRA OBRA

DEPARTAMENTO ALMACENISTA
COMPRAS

DEPARTAMENTO CONTADOR
JUNTA DE GERENTE [l DEPARTAMENTO FINANCIERD
SOCIOS ADMINISTRATIVO
AUXILIAR
RECURSOS CONTABLEE
e HUMANOS

Fuente: Creacion Propia del equipo investigador

Teniendo en cuenta el anterior organigrama, es de gran importancia explicar las

modificaciones que se realizaron.

e Se cred el area de gerente, debido a que en el organigrama anterior se
menciona representante legal, teniendo en cuenta que es una solo figura
dentro de la organizacion cumpliendo las mismas funciones que corresponde
a la toma de decisiones, teniendo el apoyo de las demas areas o

departamentos.

e Se cred el departamento Administrativo como independiente ya que cuenta
con ciertas funciones especificas, a su vez es importante resaltar, que de
este departamento se despliegan las areas Financiera, Compras y Recursos

Humanos, que actualmente trabajan en conjunto.
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e Se propone omitir el apoyo del mensajero como se muestra en el actual
organigrama de la empresa, esta propuesta se debe a que su contratacion

corresponde a la de un proveedor.

e Dentro del area Financiera se encuentra el apoyo del auxiliar contable y se
propone integrar el apoyo del contador, que tendria una contratacion externa,
como se puede evidenciar en el organigrama con lineas discontinuas. Lo
anterior se plantea debido a que el auxiliar contable actualmente maneja todo
lo relacionado con la contabilidad de la empresa, por ser auxiliar técnica no
cuenta con tarjeta profesional para realizar todos los tramites legales que se
requieren a nivel financiero de la misma, es por esta razén que el contador

externo solo se basaria en revisar y firmar como profesional.

Finalmente, el departamento Técnico no sufre ningan tipo de modificacién ya que

se requiere del apoyo de todas las areas como se ilustra en el organigrama.

Es por tal motivo se propuso a la empresa crear un modelo de organigrama
horizontal que le permita crecer e innovar en el tiempo logrando un orden jerarquico
dentro de la organizacién. Teniendo en cuenta que dentro de cada area existen
procesos, que a su vez la empresa debe adoptar para lograr una certificacion
basada en la norma ISO 9001:2015, con el fin de mejorar la eficiencia para aumentar

la satisfaccion de los clientes.
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7.4 ANALISIS ESTRATEGICO

El analisis estratégico permite que la empresa mediante estrategias formuladas
después de haber desarrollado un analisis interno y externo pueda adaptarse al
entorno cambiante y asi lograr sobrevivir en el mercado. Permitiendo que la
empresa logre identificar aquellos problemas con el fin de buscar informacion de los
aspectos mas importantes del mismo, con el objetivo de mejorar la comprension de

la situacién a la que se enfrenta la empresa, que influye en la toma de decisiones.

Para lograr lo anterior se recomienda seguir el siguiente modelo planteado en el

libro en Gestion de la Calidad Total; sobre los tres sectores del analisis estratégico:

e Conocimiento del enfoque de la organizacion, dando cumplimiento a lo que

se plantea en la mision, vision y objetivos.

e Estudio de lo que influye o afecta a la organizacion, tanto interno como

externo.

e Disponibilidad de los recursos de la organizacion. (Rodriguez, 2005).
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Figura 11

Modelo de tres sectores del andlisis estratégico

MISION, VISION Y OBJETIVOS

ENTORNO —_— ANALISIS ESTRATEGICO <——— — RECURSOS

Nota. Recuperado de: Como aplicar la planeacién estratégica a la pequefia y mediana empresa (2005, p.137).

Para que la empresa Arquitectos DCA S.A.S, pueda implementar el anterior modelo,
necesita cumplir con los requisitos minimos como lo es la creacidn de sus objetivos
organizacionales; estos ayudan a encaminar la empresa, para alcanzar lo que se

proyecta para el futuro.

En la actualidad la empresa Arquitectos DCA SAS, no cuenta con objetivos
organizacionales, por esta razén el equipo investigador propone los siguientes

objetivos organizacionales:

e Mejorar el desarrollo organizacional dentro de la empresa, creando una

cultura de apoyo que permita promover el crecimiento de los empleados.

e Establecer alianzas con proveedores que permitan cumplir con los resultados

esperados por nuestros clientes.
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e Lograr la fidelizacion de los clientes mediante la adecuada prestacion del

servicio y la innovacion de los disefios en los proyectos de construccion.

e Ampliar el portafolio de los servicios mediante ofrecimiento de alquiler de

maquinaria.

Estos objetivos propuestos se elaboraron partiendo de la entrevista realizada al

gerente de la empresa; siendo estos necesarios para la planificacién de la calidad.

7.4.1 Herramienta diagnostico estratégico: es importante reconocer la matriz FODA
como una herramienta de analisis, que permite conocer la situacion competitiva de
una organizacion; mediante el resultado del diagnéstico sistematico, que facilita el
ajuste entre amenazas y oportunidades externas con las debilidades y fortalezas
internas de una organizacion. (Rodriguez, 2005)

Estrategias alternativas: Estas estrategias se basan en el analisis de las condiciones
externas (amenazas y oportunidades) y de las condiciones internas (debilidades y

fortalezas).

De acuerdo con Rodriguez (2005).

1. La estrategia DA. Persigue la reduccion al minimo tanto de debilidades como

amenazas y puede llamarsele estrategia “MINI-MINI”. Puede implicar para la
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empresa la formacién de una sociedad en participacion, el repliegue, o incluso

la liquidacion.

La estrategia DO. Pretende la reduccién al minimo de las debilidades y
optimizacién de las oportunidades. De esta manera, una empresa con ciertas
debilidades en algunas areas puede desarrollarlas, o bien adquirir las aptitudes
necesarias (como tecnologia o personas con las habilidades indispensables)
en el exterior, a fin de aprovechar las oportunidades que las condiciones

externas le ofrecen.

La estrategia FA. Se basa en las fortalezas de la organizacion para enfrentar
amenazas en su entorno. El propdsito es optimizar las primeras y reducir al
minimo las segundas. Asi, una empresa puede servirse de sus virtudes
tecnoldgicas, financieras, administrativas o de comercializacion para vencer
las amenazas de la introduccion de un nuevo bien o servicio por parte de un

competidor.

La estrategia FO. Representa la situacion mas deseable, es aquellas en la que
una organizacion puede hacer uso de sus fortalezas para aprovechar
oportunidades. Ciertamente, las empresas deberian proponerse pasar de las
mas ubicaciones de la matriz a ésta. Si resisten debilidades, se empefiaran en
vencerlas para convertirlas en fortalezas. Si enfrenta amenazas las eludiran

para concentrarse en las oportunidades (p.139).
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Es importante resaltar que el analisis FODA, debe cumplir con las siguientes

caracteristicas: Analisis interno y externo que permitan la construccién de la matriz

con el fin de lograr determinar la estrategia que se va a utilizar.

Cuadro 11.

Matriz FODA para la formulacion de estrategias.

'ORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS INTERNAS (F)

DEBILIDADES INTERNAS (D)

OPORTU NI DADES EXTERNAS (O)

FL1 Importanciapor el bienestar de loscoleboradores
enfocado alaprevencion de riegos.

F2 Calided en los productos ofrecidos.

F3 La relacidn con los clienteses positiva.

F& Mano de obraespecializada.

F5 Experienciaen el mercado de laconstruccion.

F& Interes por alcanzar una certificacion en 150:9001.

F7. Controly seguimiento de lostiempos de ejecucion de
las obras en pro de lasatisfacion del cliente.

F& Diferentescapacitacionesal personal de la empresa.

D1. Laempresa no cuenta con Objetivos.

D2 La vision na muestra que a futuro la empresa deseacrecer.
D3. Los procesos no se encuentran organizados en un mapa de
procesos.

Dd4. El disefio de laestructura organizacional no permite un
crecimiento, ademas los cargos no se encuentran bien
definidos.

D5. Desconocimie nto de la utilizacidn de herrramientas parael
diagnostico estrategicos.

D6. Ausenciade manualesde funciones y proce dimientos que
permitan realizar controlesde calidad.

D7. Desactualizacion de pagina we b de la empresa.

D8. No identifica cambios tecnoldgicos a futuro.

D9. Dificulta para obtener nuevos clientes.

ESTRATEGIA FO:

ESTRATEGIA DO:

01. Servicio Posventa con llevaa la mejoracontinua.
02. Aumento de la participacién del sectorde la
construccidn en el mercado gracias a la prestacion de
serviciosde buena calidad.

03. Conservacidn del medio ambiente que conllevan a
eliminar o abordar riegos.

04. Posibilidad de alianzas con empresas del sectory
proveedores que permitan cumplircon los requisitos
minimosde los producto y servicios que conllevenala
saisfacion del cliente.

05. Posibilidades de nuevas linea de productos.

06. Desarrollos de proyectos porparte del gorbierno
de viviendas de interes social.

07. Aperturade nuevas mercadoscon lafirmadel
Acuerdo de laPaz.

FIF3FB-O1 Capacitaciones e nfocadas al servicio al cliente
donde se facilite una ade cuada comunicacion y resolucion
de problemas e inquitudes aestos, logrando su

fide lizacidn y la captacion de nuevos clientes.
F2F4FBF7-020304: Cumplir con los requisitosexigidos
para alcanzaruna certificacion en 1S0:9001.

F5-080607: Actualizar documentos necesarios para la
participacion en licitaciones estaales.

D102 0607: La prohabilidad de tener una mayor partiticpacion
enel mercado obliga que la empresa defina sus objetivos
organizacionales y restructure su visidn hacia el futuro.
D304D6-01020304: Impleme ntacién de la norma I50: 9001
D7-05 La posibilidad que la empresa ofrezca nuevos
productosexige que la empresamantegasu paginaweb
actualizada

AMENAZAS EXTERNAS [A)

ESTRATEGIA FA

ESTRATEGIA DA

Al Cartelesilegales enel sector de la construccidn.
A2 El dzadel ddlar, sumentael costo de lamaeria
prima.

A3. Falta de conocimiento de normatividad vigente
que los rige.

Ad. Cambios tecnologicos enfocadosa maquinaria y
equipos.

AS5. Descuido del desarrollo del sector por parte del
gobiemo; por dar priporidad a otros te mas, por
ejemplo, el Proceso de paz.

AB. Cambios repentinosde lasnecesidadesdel
cliente.

A7. No identifica otros mercados coma losgruposde
interés.

AB. Desconoce como se encuentrafrente ala
competencia.

FIF8-A3A8: Formar equipos de trabajos que sportenala
identificacion del estado en laque se encuentra la
empresa frente alacompetencia.

F2F3F4FEF7- A4ASABAT: Imple mentacion de la norma IS0~
.9001, donde su proposito es la satisfacion del cliente y
mejoracontinua

F5-A1AZ Mantener y sostener un Sistemade Gestion de
Calidad.

D102 A1A% La em presa por no tener establecidos sus
objetivos organizacionales y su visidn no estarenfocada al
futuro; no les permite ser proactivo a los difere ntes
esCenarios que se pueden presentar; siendoesta la
importancia de establecer el rumbo de laorganizacion
mediante los abjetivosy restructuracian de la vision.
D304DE-A286AT7: Implantacidn de lanormal50:9001, que
permite la restructuracion de laempresa enfocadaen los
procesos, creacion de manuales y poder estar a lavanguardia
de los requerimie ntos del mercado.

D509 AS: Imple mentacion de herramientas como el FODA,
que permiten tenerun diagnostico de lasituacion en que se
encuentrala empresa.

D7D& A4: Actaulizacion constante de la pagina web conel
proposito de darse a conocer. Reparacion, matenimientoy
actualizacion de maquinariay equiposque permitan cumplir
lostiem posde entrega.

Fuente: Adaptado de: (Rodriguez, 2005, p.139). De acuerdo a informacidn suministrada de entrevista aplicada
al representante legal de la empresa Arquitecto DCA SAS.
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En este orden de ideas, después de aplicar la entrevista se recomienda lo siguiente:

e Realizar andlisis de forma periddica teniendo como referencia el primer
analisis realizado, con el propdésito de conocer si se alcanzan los objetivos
planteados en el diagnostico estratégico, considerando que las condiciones
externas e internas son dinamicas y algunos factores cambian con el paso
del tiempo. La implantacion de esta matriz ayudara a la empresa a realizar
estrategias para ser mas competitivos en el mercado y ser mas eficientes a

nivel organizacional.

e Evaluacién constantemente mediante la herramienta FODA ya que este
modelo permite identificar problematicas y tomar soluciones oportunamente

en cuanto a la influencia de sus entornos.

Esto con el fin de crear estrategias que se puedan implementar en la organizacion,
como las desarrolladas por el equipo investigador mediante el resultado del cruce
de los elementos que conforman la herramienta FODA. Ver Anexo No. 1
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8. CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA 1SO 9001:2015 EN
LA EMPRESA ARQUITECTOS DCA S.A.S.

La norma ISO 9001:2015, promueve la adopcion de un enfoque a procesos al
desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la calidad,
para aumentar la satisfaccién del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos (NTC-ISO 9001).

Toda empresa al tomar la decision de implementar un Sistema De Gestion De La
Calidad, quiere obtener una ventaja competitiva, que le permita diferenciarse de la
competencia, con el propésito de cumplir con las exigencias de sus clientes con el
fin de obtener su maxima satisfaccion. Esto quiere decir que la organizacion esta
pensando en formar un conjunto, con elementos unidos para lograr una interaccion
o interdependencia que le permita obtener unos resultados mediante entradas
(insumos, informacién y personas), que permitan realizar procesos y poder obtener
unas salidas que son los productos o servicios que se le pueden ofrecer tanto a los
clientes internos como externos. Todo esto con el propésito de lograr objetivos
organizacionales. Estos sistemas se pueden adoptar dependiendo de las

caracteristicas propias de cada organizacion (La Torre, 1996).

Con la implementacién de esta Norma Internacional ISO 9001:2015, se puede

obtener beneficios potenciales para una organizacion; como son:

e Permite alcanzar la capacidad para suministrar continuamente productos y
servicios que compensen los requisitos del cliente, legales y reglamentarios
aplicables.
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Ayuda a tratar los riesgos y las oportunidades relacionadas con el contexto
y los objetivos de la empresa de una manera mas distribuida, evitando la
desviacion de los resultados planificados con el fin de poner en marcha
controles preventivos para minimizar los efectos negativos y maximizar el

uso de oportunidades.

Aporta un mayor énfasis en el compromiso de liderazgo.

Permite desarrollar el conocimiento de las organizaciones.

Lograr una mejor imagen de la empresa.

Identificar actividades que agregan valor en la organizacion, con la obtencién
de resultados mejorados, coherentes y predecibles, gracias a la priorizacion
y centralizacion de las oportunidades de mejora.

Identificar y reducir costos mediante el uso eficaz de los recursos.
Implementar y demostrar una cultura de trabajo aceptada

internacionalmente.

Documentar tareas y resultados que permitan llevar un control en los

procesos, que contribuya en la toma de decisiones.

136



e Implementar el enfoque a procesos basado en el ciclo PHVA (planear, hacer,
verificar y actuar). Permitiendo que la organizacién pueda gestionar los
recursos con los que cuenta adecuadamente y pueda sacar provecho de las
oportunidades de mejora (NTC-ISO 9001).

La calidad es sinbnimo de perfeccionamiento, que busca entregar productos y
servicios, por medio de las percepciones de los clientes del grado en que se

cumplen sus necesidades y perspectivas.

“A corto plazo, la calidad capta clientes, y a largo plazo, los conserva,
generando un vinculo de fidelidad con la marca”. Recuperado de: (ISO 9001

recursos para implementacion).

La actualizacion de la norma en septiembre de 2015, logro hacer mayor énfasis en:

1. Enfoque basado en procesos, constituye una herramienta formidable que
permite mejorar las actividades de cualquier empresa por medio de la
interaccion, favoreciendo la creacion de valor para el cliente y otras partes
interesadas, es decir el desempefio global de toda la organizacién logrando una
metodologia estandarizada. “El enfoque a procesos implica la definiciéon y
gestion sistematica de los procesos y sus interacciones, con el fin de alcanzar
los resultados previstos de acuerdo con la politica de la calidad y la direccion
estratégica de la organizaciéon” NTC-ISO 9001 (p. iii). a continuacion, se

relaciona figura que representa la interaccion de un sistema:
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Figura 12

{Punto de inicio | {Punto Final |

Representacion esquematica de los elementos de un proceso

Receptores de las
Salidas

Posibles controles y puntos de control

Fuentes de entradas @ Actividades
PROCESOS PROCESOS
PRECEDENTES gk}ggz'& I’E”EEE'I:- POSTERIORES
P‘;rr:d:g'dpo'fé o INFORMACION INFORMACIGN Por gfl‘m‘;'; En
(internos o par ejempla, en Par ejemplo en (internas o
externos) en la f‘”ma de laforma de externos), en
clientes, en otras T:;E?:{LZS' psrssrliic?o(jl otras partlres
partes interesadas isit ' decisid ' interesadas
pertinentes requisios ecision pertinentes
| ‘

|

Nota. Recuperado de: NORMA TECNICA COLOMBIANA NTC-1SO 900, Cuarta actualizacién (2015, p. iii)

para hacer el seguimiento del
desempefio y medirlo

2. Pensamiento basado en el riesgo: se requiere que se muestren evidencias del
analisis de riesgos en diferentes aspectos del SGC. Tanto en el pensamiento
estratégico de cada uno de los procesos teniendo en cuenta que deben estudiar
y prevenir riesgos inherentes. Exigiendo a la organizacion a tener técnicas de
accion para enfrentar dichos riesgos y oportunidades, consiguiendo integrarlos
e implementarlos dentro de los procesos, con el fin de evaluar la efectividad de
dichas acciones. (NTC-ISO 9001).

3. Estructura de alto nivel: genera sentido de pertenencia debido a la
responsabilidad delegada por la alta direccién, lo que exige un mayor liderazgo,
con el SGC, que ayuden a cumplir con las expectativas de los clientes. Se
necesita llegar a un empoderamiento por parte de los colaboradores alcanzando

un entorno organizacional a fin de lograr los objetivos y metas. (Gonzalez, 2015)
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4. Para esta actualizacion es importante demostrar con objetividad e informacién
documentada que se alcanzan los resultados planificados. En la actualizacién
de 2008 se mencionaban que eran 6 tipos de documentos, mientras en la
actualizacion de 2015 dice en cuales requisitos se debe documentar. (Gonzalez,
2015)

Cabe destacar que para esta norma es fundamental tener un Conocimiento
organizacional, que permita que todos los involucrados en el proceso ayuden a
obtener dicha certificacidén, es necesario que aporten de su conocimiento para la
operacion del SGC, con el que se pueda asegurar la aprobacién de los productos y
servicios, logrando la fidelizacién de los clientes. Donde la organizacion tendra que
avalar que se pueda conservar y asegurar el medio para adquirir el conocimiento

colectivo.

Este conocimiento organizacional requiere unas entradas basadas en los
requerimientos del cliente, unos procesos que tengan interrelacién enfocados en el
ciclo PHVA, que logre dar cumplimiento a los requisitos de la norma, logrando un
optimo desempefio del SGC, obteniendo como resultados la satisfaccion del cliente
y el correcto funcionamiento del mismo. Resaltando que se deben hacer
peribdicamente seguimientos y ajustes necesarios que conlleve a la mejora

continua, como se ilustra en la siguiente figura.
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Figura 13 Representacion de La estructura de la norma Internacional 1ISO
9001:2015 con el ciclo PHVA

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

7. APOYO,
8 OPERACION

PLANIFICAR m

. 9. EVALUACION DEL
6. PLANIFICACION SRR REEE DESEMPENO

ACTUAR VERIFICAR

10. MEJORA

Fuente: Adaptado de: (NTC-1SO 9001). Disefio del equipo investigador,

REQUISITOS EXCLUIBLES

Gonzalez (2015), la nueva version de la Norma ISO 9001:2015 prevé que
todos sus requisitos sean aplicables, dejando abierta la posibilidad de
determinar y justificar la no aplicabilidad de un requisito siempre y cuando no
impacte a su capacidad para proporcionar productos y servicios conformes y
mejorar la satisfaccion del cliente. Esta determinacion puede variar a lo largo
del tiempo, en base a la naturaleza de los riesgos y oportunidades que

encuentre. Recuperado de: Calidad y gestion

140



8.1 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD - REQUISITOS

La norma ISO 9001:2015, consta de 7 capitulos que definen los requisitos que se
deben cumplir para el alcanzar la certificacion de un SGC, en cada uno de estos el
equipo investigador realizo una correlacion entre la anterior norma 2008 y la actual
2015; ademas para realizar un analisis del cumplimiento de los requisitos de la
norma ISO 9001:2015, ha desarrollado un instrumento de diagndstico. Ver Anexo
No. 2, el cual para su andlisis ha establecido rangos de cumplimiento de dichos
requisitos aplicables a la empresa Arquitectos DCA SAS, que se puede visualizar

en el siguiente cuadro:

Cuadro 11 Cumplimiento norma ISO 9001:2015.

CUMPLIMIENTO RANGO EN % SEMAFORIZACION
CUMPLE 67-100
PARCIAL 34-66

Fuente: Elaboracion propia del equipo de investigacion.

Andlisis del cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001-2015. Para una
mayor comprension, el equipo de trabajo tomo la decisién de dividir cada uno de los
capitulos por bloques, ademas se disefid un formato que permitiera evaluar qué
requisitos cumple la empresa Arquitectos DCA SAS, con respecto a la norma. A

continuacion, se relaciona figura del modelo de diagndstico.
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Figura 14. Formato modelo instrumento de diagndstico norma ISO 9001:2015.

ITEM No. 150

REQUISITO

CUMPLIMIENTO

CUMPLE
100%

PARCIAL
50%

NO
CUMPLE
0%

EVIDENCIA

NOTAS YU
OB SERVACIONES

Fuente: Elaboracion propia del equipo de investigacion.

Primer bloque:

4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION.

La nueva norma ISO 9001:2015, muestra en el capitulo 4, la importancia de definir
el contexto de la organizacién, ya que es el punto de partida y la base para un
Sistema de Gestion de Calidad. Siendo la nueva actualizacién mas descriptiva en

cuanto a los requisitos que se deben cumplir, para una mejor comprension del

contexto organizacional, como |lo muestra en siguiente cuadro
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Cuadro 12
Matriz de correlacion de 1ISO 9001:2008 A 9001:2015 contexto de la organizacion

Requisitos 9001:2008 Requisitos 9001:2015
4. Sistema de Gestion de la Calidad 4. Sistema de Gestion de la Calidad
4.1 Requisitos generales 4.4 Gestion de la calidad y sus procesos
4.2 Requisitos de la documentacion 7.5 Informacion documentada
4.2.1 Documentos del SGC 7.5.1 Generalidades
4.2.2 Manual de calidad 4.3 Determinar el alcance del sistema de

gestién de la calidad.
7.5.1 Generalidades

4.4 Gestion de la calidad y sus procesos

4.2.3 Control de documentos 7.5.2 Creacién y actualizacion.
7.5.3 Control de la informacion

documentada.

4.2.4 Control de los registros 7.5.2 Creacidn y actualizacion.

7.5.3 Control de la informacion

documentada.

Nota: Gonzalez (2015). Recuperado de: 1SO 9001:2015 hacia la madurez en la gestion

Lo que se busca es que la empresa realice un diagnostico involucrando factores
internos y externos que pueden afectar su capacidad para lograr los objetivos
definidos o resultados previstos; dicho andlisis se puede realizar mediante la matriz
FODA, (propuesta en el capitulo anterior), por ser una herramienta que se aplica
para evaluar el contexto de la organizacion, ya que las variables son determinantes
para tomar decisiones estratégicas para mejorar la situacion actual proyectando el
futuro. Es un andlisis que debe hacerse periddicamente para adaptarse a los
cambios que eventualmente se originen. Con el Analisis FODA, se busca determinar
las ventajas competitivas que mas le convenga a la organizacion en funcion de sus

caracteristicas propias y de las del mercado.
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Este capitulo obtuvo un porcentaje del 43.75%, es decir un cumplimiento parcial, es
debido:

e La organizacion no cuenta con un proceso documentado.

¢ No hay mapa de procesos, al no haber mapa de procesos no se han definido

criterios y métodos que puedan medir el desemperio.

Lo que inicialmente necesita establecer la empresa Arquitectos DCA S.A.S., es
identificar cuales son los procesos que podrian hacer parte del mapa de procesos,
siendo necesario entender proceso como un conjunto de actividades que convierten
elementos de entrada en elementos de salida, teniendo en cuenta la secuencia de
las actividades que se deben realizar para convertir una necesidad de un cliente en

una satisfaccion por medio del producto o el servicio prestado.

Siendo necesario identificar los tipos de procesos:

e Operativos: procesos productivos relacionado a la prestacién del servicio,

desde el area comercial hasta la entrega.

e De soporte: permiten al anterior proceso desarrollarse con ayuda de las areas

como: talento humano, el mantenimiento, las compras, etc.
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e Estratégicos: afectan primordialmente a la direccion y se fundamentan en
analisis continuo de datos facilitando para la empresa en cada una de sus
areas a fin de descubrir falencias que demanden acciones. (Campama.
Recuperado de: 7 claves para implantar un Sistema de Calidad ISO 9001 en
empresas de Marketing y publicidad).

Como se mencion06 anteriormente, una de las falencias que tiene la empresa en
cuanto a este requisito es no tener mapa de proceso y por ende caracterizaciones,

lo que hace que tenga un cumplimiento parcial.

El mapa de procesos es un instrumento donde se visualiza la cantidad y relacion de
los procesos de una organizacién. El disefio de este mapa de procesos se puede
basar en la cadena de valor que propone Porter, expuesta en el punto anterior
propuesta de un modelo de planeacion estratégica que mejora se ajuste a las
necesidades de la empresa; este disefio permite identificar procesos primarios,
secundarios y aquellos que generan valor a la organizacion como ayuda para lograr

una mejor direccion estratégica.

Con la aplicacion del mapa de procesos se logra solucionar problemas habituales
como los siguientes: funcionamiento complejo, altos costos, cuellos de botella,
ausencia de relacion en los procesos, repeticion en las tareas y que no aportan valor

a la organizacion. (Gonzalez, 2016).
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5 LIDERAZGO

Este capitulo obtuvo un porcentaje total del 17%, lo que significa que no cumple

debido a la usencia de la certificacion de la ISO 9001-2015.

En la nueva actualizacion, lo relacionado con el liderazgo desagrega los requisitos
abarcando dos capitulos lo que la hace méas descriptiva logrando que la alta
direccion identifigue como debe desarrollar el SGC, como lo muestra en siguiente

cuadro

Cuadro 13

Matriz de correlacion de 1ISO 9001:2008 a 9001:2015 liderazgo

Requisitos 9001:2008

Requisitos 9001:2015

5. Responsabilidad de la direccion

5. Liderazgo

5.1 Compromiso de la direccion

5.1 Liderazgo y compromiso
5.1.1 Liderazgo y compromiso para el

sistema de gestion de la calidad

5.2 Enfoque al cliente

5.1.2 Enfoque al cliente

5.3 Politica de calidad

5.2 Politica de calidad

5.4 Planificacion

6. Planificacion para el sistema de gestion

de la calidad

5.4.1 Objetivos de la calidad

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion

para lograrlos

5.4.2. Planificacién del SGC

6. Planificacion para el sistema de gestion
de la calidad

6.1 Acciones para tratar riesgos y
oportunidades

6.3 Planificacion de los cambios

5.5.1 Responsabilidad y autoridad

5. Liderazgo
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Cuadro 13 (Continuacién)

Requisitos 9001:2008 Requisitos 9001:2015

5.5.2 Representante de la Direccion Titulo removido

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades

de la organizacién

5.5.3 Comunicacion interna 7.4 Comunicacion
5.6 Revision por la Direccién 9.3 Revisién por la Direccién
5.6.1 Revisién por la Direccién — 9.3 Revisién por la Direccién

Generalidades

5.6.2 Informacion para la revision 9.3 Revision por la Direccion

5.6.3 Resultados de la revisién 9.3 Revisién por la Direccién

Nota: Gonzalez (2015). Recuperado de: 1ISO 9001:2015 hacia la madurez en la gestién

Segundo bloque 5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO, compuesto por los puntos
5.1.1 y 5.1.2 obtuvo un porcentaje del 30%, es decir un cumplimiento parcial, para
lograr un mayor porcentaje de cumplimiento en este capitulo, el equipo de trabajo
propone realizar: objetivos organizacionales, planeacion estratégica, presupuestar
los gastos con los que debe incurrir para lograr la certificacién y la alta direccién
debe identificar los riegos y oportunidades que le ayuden a que sus clientes tengan

una mayor satisfaccion por los servicios obtenidos.

Mediante diferentes acciones que le permitan poder lograrlo; empezando por
modificar y comunicar la mision y la vision de la organizacion, realizar planeacion
estrategia y crear politicas y procesos. La organizacion debe sostener los valores
corporativos y modelos éticos que permitan lograr identificar una cultura
organizacional, que proporcione confianza, compromiso e integridad, proporcionar

los recursos necesarios, la formacion y la autoridad para actuar con responsabilidad.
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Con lo cual se obtienen ventajas para la empresa como:

El personal debe comprender y tener sentido de pertenencia respecto a las metas
de la organizacion, ya que las actividades seran evaluadas, alineada e

implementadas de forma unificada.

Optimizaran los medios de comunicacion deficiente entre las areas de la

organizacion. (Gonzalez, 2013)

En este sentido, este capitulo se relaciona con varios de los 14 puntos aportados

por Deming; resaltando los mas relevantes:

Con el primer aporte, donde se hace énfasis en la importancia de crear una vision y
demostrar compromiso, donde la alta direccién juega un papel importante, porque
se requiere de una mayor colaboracion en el SGC, para que los requisitos
complemente los procesos de las organizaciones siendo la politica y los objetivos
sean compatibles con la planeacion estratégica de la empresa. Lo que significa que
Evans y Lindsay (2005), “la direccién debe planificar para hoy y mafana, ofreciendo
un esfuerzo coordinado y organizado para alcanzar las metas establecidas para el
futuro” (p.100) Lo anterior se relaciona con el lema de la empresa Arquitectos DCA
“NOS PREPARAMOS PARA MANANA TRABAJANDO BIEN HOY"

Con el segundo aporte aprender la nueva filosofia, destacando la importancia que

sea la alta direccion la encargada de comprobar la implantacién de la politica y
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objetivos de calidad, verificando que estén acorde con la planeacion estratégica y
el entorno de la empresa. (Evans y Lindsay, 2005).

Con el sexto aporte Instituir la capacitacién y el entrenamiento y el séptimo
aporte instituir el liderazgo; permitiendo asegurar que los lideres de todos los
niveles son ejemplos positivos para las personas de la organizacion, destacando la
importancia que concede el liderazgo de la organizacion como pilar esencial de un
eficaz SGC. (James, 1997)

Tercer bloque 5.2 POLITICA, compuesto por los puntos 5.2.1 y 5.2.2 obtuvo un
porcentaje del 0%, es decir que no cumple debido a que todos los requisitos van en
torno a las politicas de la ISO 9001:2015 y la empresa no cuenta con esta

certificacion.

Es por ello que la alta direccién es la responsable de la creacion y el cumplimiento
de la politica de calidad, que debe estar alineada con la planeacién estratégica y el
contexto de la empresa. Siendo importante la socializacién y que se entienda por
todo el equipo de colaboradores para que la puedan implementar para lograr

servicios de alta calidad.

Cuarto bloque 5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA
ORGANIZACION, obtuvo un porcentaje del 20%, es decir que no cumple debido a
que las responsabilidades se deben establecer de acuerdo a la norma ISO
9001:2015.
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En este bloque, también se logra identificar la relacion que tiene Roles, autoridades
y responsabilidades en ISO 9001, con el noveno aporte expuesto por Deming,
Optimizar los esfuerzos de los equipos, encaminado a definir los roles
funcionales, considerando a una actividad que debe ser llevada a cabo por un area
especifica de la organizacion y tener claridad en la relacibn de las tareas a
desarrollar y las personas involucradas. (James, 1997)

Gonzalez (2016), Con respecto a la autoridad, ésta se refiere a la potestad
asignada por la Alta Direccidn a una persona o grupo de personas para tomar
decisiones sobre un area determinada, y se representa de forma visual
mediante un organigrama, en el que se aplican todos los procesos y la
estructura de la organizacion. Recuperado de: ISO 9001:2015 Preguntas

frecuentes.

6. PLANIFICACION

Este capitulo obtuvo un porcentaje total del 0%, lo que significa que no cumple
debido a la usencia de la certificacion de la ISO 9001:2015.

En la nueva actualizacion, lo relacionado con la planificacion pasa a ser del capitulo
6 al 7, enfocAndose mas en la necesidad entrenar mas al personal y clasificarlas de

acurdo a sus competencias, como lo muestra en siguiente cuadro
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Cuadro 14
Matriz de correlacion de 1ISO 9001:2008 a 9001:2015 planificacion

Requisitos 9001:2008 Requisitos 9001:2015
6. Gestion de los recursos 7.1 Recursos
6.1 Provision de los recursos 7.1.1. Generalidades

7.1.2 Personas

6.2 Recursos humanos Titulo removido

7.2 Competencia

6.2.1 Recursos humanos — Generalidades 7.2 Competencia

6.2.2 Competencia, toma de conciencia y 7.2 Competencia

formacion 7.3 Toma de conciencia

6.3 Infraestructura 7.1.3 Infraestructura

6.4 Ambiente de trabajo 7.1.4 Ambiente para la operacion de los
procesos

Nota: Gonzéalez (2016). Recuperado de: 1SO 9001:2015 preguntas frecuentes.

Quinto bloque 6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
compuesto por los puntos de 6.1.1 y 6.1.2, obtuvo un porcentaje del 0%, es decir

que no cumple debido a que no cuentan con la implementacién de la norma.

Como uno de los propositos fundamentales de un sistema de gestidon de la calidad
es actuar como una herramienta preventiva; tomando como accion preventiva el uso
del pensamiento basado en riesgos al formular requisitos del sistema de gestién de
la calidad. ElI pensamiento basado en riesgo en esta norma tiene mayor flexibilidad,
ya gue no existen requisitos que se deban cumplir en cuanto a métodos formales y
un proceso documentado, la organizacion tiene la libertad de decidir si desarrolla o
no una metodologia mas amplia de acuerdo a lo que ella requiere basandose en
otras normas. (NTC-ISO 9001). Recuperado de: Aclaraciones de la nueva

estructura, terminologia y conceptos
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Sexto blogque 6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA
LOGRARLOS, compuesto por los puntos 6.2.1y 6.2.2 obtuvo un porcentaje del 0%,

es decir que no cumple debido a que no cuentan con la implementacion de la norma

Séptimo bloque 6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS, este bloque obtuvo un
porcentaje del 0%, es decir que no cumple debido a que no cuentan con la
implementacion de la norma. Dichos cambios que requieren efectuarse; deben
responder a un método establecido por la organizacion con el fin de gestionar y
garantizar la integridad del SGC. Siendo necesario considerar aspectos como:

e Reconocimiento de requisitos y oportunidades de mejora; a través del
diagnéstico que se puede obtener con el analisis FODA, que permita la
busqueda de resultados mediante auditorias que indican la necesidad de

cambiar los métodos de trabajo, los procesos y la informacion documentada.

e Motivar la participacion de los colaboradores en la empresa en el desarrollo
y aplicacién del SGC, mantener un registro adecuado de estas actividades y

asignacion de personal o creaciéon de comités como responsables.

e Evaluar la eficiencia, mediante auditorias internas. (Gonzalez, 2016)
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7. APOYO

Este capitulo obtuvo un porcentaje total del 13%, lo que significa que no cumple
debido a la usencia de la certificacion de la ISO 9001:2015.

En la nueva actualizacion, lo relacionado con la planificacién pasa a ser del capitulo

7 al 8, enfocados al resultado final después de un disefio, desarrollo y entrega en el

proceso operacional, como lo muestra en siguiente cuadro

Cuadro 15

Matriz de correlacién de 1ISO 9001:2008 a 9001:2015 apoyo

Requisitos 9001:2008

Requisitos 9001:2015

7. Realizacion del producto

8. Operacion

7.1 Planificacion de la realizacién del

producto

8.1 Planificacién y control operacional

7.2 Procesos relacionados con el cliente.

8.2 Determinacion de los requisitos para

productos y servicios

7.2.1 Determinacién de los requisitos

relacionados con el servicio

8.2.2 Determinacion de los requisitos

relativos a los productos y servicios

7.2.2 Revision de los requisitos

relacionados con el servicio

8.2.3 Verificacion de los requisitos relativos

a los productos y servicios

7.3 Disefio y desarrollo

8.2.1 Comunicacion con el cliente

7.3.1 Planificacién del disefio y desarrollo

8.5 Produccidn y prestacién del servicio

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio

y desarrollo

8.3 Disefio y desarrollo de productos y
servicios.
8.3.1 Generalidades

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

8.3.5 Elementos de salida para el disefio y

desarrollo
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Cuadro 15 (Continuacion)

Requisitos 9001:2008

Requisitos 9001:2015

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

7.3.6 Validacién del disefio y desarrollo

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

7.3.7 Control de los cambios del disefio y

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

desarrollo

7.4 Compras 8.4 Control de los productos y servicios
suministrados externamente
8.4.1 Generalidades

8.4.2 Tipo y alcance del control de la

7.4.1 Proceso de compras

provisién externa

7.4.2 Informacién de las compras 8.4.3 Informacién para proveedores

externos

7.4.3 Verificacion de los productos / 8.6 Liberacion de productos y servicios

servicios comprados

7.5 Produccién y prestacién del servicio 8.5 Produccién y prestacién del servicio

7.5.1 Control de la produccion y de la 8.5.1 Control de la produccién y de la

prestacion del servicio prestacion del servicio

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

7.5.2 Validacion de los procesos 8.5.1 Control de la produccion y de la

prestacion del servicio

7.5.3 Identificacion y trazabilidad
7.5.4 Propiedad del cliente

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

8.5.2 Propiedad de clientes o proveedores

externos

7.5.5 Preservacion del producto 8.5.4 Preservacion

7.6 Control de los dispositivos de 7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién
seguimiento y medicion.

Nota: Gonzéalez (2015). Recuperado de: 1SO 9001:2015 Hacia la madurez en la gestidn.

Octavo bloque 7.1 Recursos, compuesto por los puntos 7.1.1, 7.1.2, 7.1.3, 7.1.4y
7.1.5 (7.1.5.1), este bloque obtuvo un porcentaje total del 33%, lo que significa que
no cumple, a pesar de esto la organizacion tiene presente que requiere, en cuanto

a infraestructura, personal y ambiente en el momento de implementar la norma.
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Noveno bloque 7.1.5.2 Trazabilidad, obtuvo un porcentaje del 0%, es decir que no
cumple, debido a que no existe un equipo de medicion.

Decimo bloque 7.1.6 Conocimientos de la organizacion, compuesto por los
puntos 7.2, 7.3, 7.4, obtuvo un porcentaje del 13%, es decir que no cumple, debido
a que no cumple con la norma y por ende no cuentan con lo que se requiere en
estos requisitos, pero la organizacion ha logrado ganar experiencia y conocimientos

con las diferentes obras realizadas y con el apoyo del talento humano.

Undécimo bloque 7.5 Informacién documentada, compuesto por los puntos 7.5.1,
752y 753 (7.53.1y 7.5.3.2), obtuvo un porcentaje del 31%, es decir que no
cumple en su totalidad ya que requiere una mayor organizacion de la
documentacion y a su vez la implementacion de la norma. En este sentido, el
objetivo primordial de ISO 9001:2015 no es la descripcion total de los procesos, sino
conseguir resultados de lo que se planifico, siendo muy importante los procesos y

su gestion.

La informacion documentada que se requiere en la Norma ISO 9001:2015, basado

en lo expuesto por (Gonzalez 2016) es la siguiente:

Capitulo 4.3. Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad:

debe estar disponible y mantenerse como informacion documentada.
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Capitulo 4.4. Sistema de gestion de calidad y sus procesos: con el fin de apoyar
la operacién de los procesos y tener confianza que los procesos se realizan segun

lo planificado.

Capitulo 5.2.2. Comunicacion de la politica de Calidad.

Capitulo 6.2. Objetivos de la Calidad y planificacién para lograrlos.

Capitulo 7.1.5. Recursos de seguimiento y medicion: se debe conservar como
evidencia de que los recursos de seguimiento y medicion son idéneos para su

proposito.

Capitulo 7.1.5.2. Trazabilidad de las mediciones: Los instrumentos de medicién
deben verificarse o calibrarse, 0 ambas, a intervalos especificados, o antes de su
utilizacion, contra patrones de medicion trazables a patrones de medicion
internacionales o nacionales; cuando no existan tales patrones, debe conservarse

como informaciéon documentada la base utilizada para la calibracién o la verificacion.

Capitulo 7.2. Competencia: con la que se pueda evidenciar la competencia del

personal.

Capitulo 8.1. Planificacion y control operacional: es necesario conservar dicha
informacion para tener confianza que los procesos se estan realizando segun lo
previsto y demostrar la conformidad de los productos y servicios con los requisitos.
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Capitulo 8.2.3. 2. Revisién de los requisitos paralos productos y servicios: La
organizacion debe conservar la informacidon documentada que describe los
resultados de la revision, incluyendo los requisitos nuevos o modificados para los

productos y servicios.

Capitulo 8.3. 3. Entradas para el disefio y desarrollo: informacion que se debe

conservar acerca del disefio y el desarrollo.

Capitulo 8.3.4. Controles del disefio y desarrollo.

Capitulo 8.3.5. Salidas del Disefio y desarrollo.

Capitulo 8.3.6. Cambios del Disefio y desarrollo.

Capitulo 8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente: la organizacion debe conservar informacion documentada
apropiada de los resultados de las evaluaciones, el seguimiento del desempefio y

reevaluaciones de los proveedores externos.

Capitulo 8.5.3. Propiedad perteneciente alos clientes o proveedores externos:
Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar la
identificacion Unica de las salidas del proceso, y conservar la informacion

documentada necesaria para permitir la trazabilidad. (Informacion al cliente o de un
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proveedor externo en caso que su propiedad se pierda, deteriore o de algun otro
modo se considere inadecuada para su uso).

Capitulo 8.6. Liberacion de los productos y servicios: la organizacion debe
conservar informacion documentada que describa los resultados de la revision de
cambios, las personas que autorizan el cambio y de cualquier accidn necesaria que
surja de la revision. (Informacion referente a Liberacion de los productos y servicios:
evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion; y trazabilidad a las

personas que autorizan la liberacion

Capitulo 8.7.2. Control de las salidas no conformes: es la descripcion de la no
conformidad, las acciones tomadas, y todas las concesiones obtenidas;
identificacion de la persona o autoridad que decide la accion con respecto a la no

conformidad.

Capitulo 9.1.1. Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion: la organizacion
debe asegurarse que las actividades de seguimiento y de medicion sean
implementadas de acuerdo con los requisitos determinados y debe conservar

informacion documentada apropiada como evidencia de los resultados.

Capitulo 9.2.2. Auditoria interna: se debe conservar informacion documentada
como evidencia de la implementacion del programa de auditoria y los resultados de

estas.
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Capitulo 9.3 — Revisién por la direccion: se debe conservar informacion

documentada como evidencia de los resultados de las revisiones por la direccion.

Capitulo 10.2.2. No conformidad y accién correctiva: se debe conservar
informacion documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades

y de las acciones correctivas tomadas posteriormente.

Aunqgue con la actualizacién de la norma ISO 9001, no hay ningln requisito que
exija elaborar un manual de calidad; la organizacion puede optar por crearlo si lo
considera util, puede definirlo como parte de la informacion documentada que
requiere el SGC para su funcionamiento, Siendo necesario que la informacion sea

controlada y conservada por la organizacion.

8. OPERACION

Este capitulo obtuvo un porcentaje total del 40%, lo que significa que cumple

parcialmente debido a la usencia de la certificacién de la ISO 9001:2015.

En la nueva actualizacion, lo relacionado con la operacién pasa del capitulo 8 a ser
integrado por los capitulos 6,9,10, siendo estos mas extenso y tienen en comudn los
requisitos de la norma de 2008 y 2015, el seguimiento y evaluacion de procesos
que permitan ofrecer producto y servicios de buena calidad, como lo muestra en

siguiente cuadro
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Cuadro 16

Matriz de correlacién de 1ISO 9001:2008 a 9001:2015 operacion

Requisitos 9001:2008

Requisitos 9001:2015

8. Medicién andlisis y mejora

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y

evaluacion

8.1 Medicién andlisis y mejora —
Generalidades

9.1.1 Generalidades

8.2 Seguimiento y medicion

9.1 Seguimiento, medicién, analisis y

evaluacion

8.2.1 Satisfaccion del cliente

9.1.2 Satisfaccién del cliente

8.2.2 Auditoria interna

9.2 Auditoria interna

8.2.3 Seguimiento y medicion de los

procesos

9.1.1 Generalidades

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

8.6 Liberacion de productos y servicios

8.3 Control del producto no conforme

8.7 Control de elementos de salidas del
proceso, productos y servicios no

conformes

8.4 Analisis de los datos

9.1.3 Andlisis y evaluacién

8.5 Mejora

10. Mejora

8.5.1 Mejora continua

10.1 Generalidades

10.3 Mejora continua

8.5.2 Accion correctiva

10.2 No conformidad accién correctiva

8.5.3 Acciodn preventiva

6.1 Acciones para tratar riesgos y

oportunidades

Nota: Gonzalez (2015). Recuperado de: 1SO 9001:2015 Hacia la madurez en la gestién.

Doceavo blogue 8.1 Planificacion y control operacional, compuesto por los
puntos 8.1, 8.2 (8.2.1,8.2.2, 8.2.3y 8.2.4),y 83 (8.3.1, 8.3.2,8.3.3,8.3.4,835y
8.3.6), obtuvo un porcentaje del 30%, es decir que no cumple, a pesar que la
empresa tiene en cuenta los cambios que se requieran en los disefos, desarrollo y
pruebas que se le realizan al producto, pero de cierta forma no cumple con lo que

estipula la norma ya que requiere una mayor organizacion de la documentacion.
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Treceavo bloque 8.4.1 Control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente, compuesto por los puntos 8.4.2, 8.4.3, obtuvo un
porcentaje del 49%, es decir que cumple parcialmente ya que establecen criterios
de evaluacion a los proveedores externos, mas no se documentan controles como

especifica la norma.

Catorceavo bloque 8.5 Produccién y provisiéon del servicio, compuesto por los
puntos 8.5.1, 8.5.2, 8.5.3, 8.5.4, 8.5.5, 8.5.6 obtuvo un porcentaje del 66%, es decir
que cumple parcialmente ya que existe una identificacion en las salidas de los
productos mas no una trazabilidad documentada, ademas la organizacion siempre
trabaja cuidando la propiedad de los clientes o pertenecias de proveedores
externos, de igual forma tiene presente los cambios que se realizan en la produccion

del producto pero este no se documenta como especifica la norma.

Quinceavo bloque 8.6 Liberacion de los productos y servicios, compuesto por
los puntos 8.7 (8.7.1, 8.7.2) obtuvo un porcentaje de 0%, es decir que no cumple ya
que la organizacién no conserva la informacion documentada sobre la liberacién de
los productos y servicios de la evidencia de la conformidad y la trazabilidad de la

persona que autoriza la liberacion.

9. EVALUACION Y DESEMPENO

Este capitulo obtuvo un porcentaje total del 1%, lo que significa que no cumple
debido a la usencia de la certificacion de la ISO 9001:2015, como es el caso de la

auditoria interna y otros seguimientos. Esto es de gran importancia ya que ayuda a
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la organizacion a identificar errores y a su vez poder realizar un seguimiento, con el

fin de obtener una solucion que conllevan a una mejora continua.

Dieciseisavo bloque 9. Evaluacion y desempefio, compuesto por los puntos 9.1
(9.1.1,9.1.2,9.1.3),9.2 (9.2.1,9.2.2) y 9.3 (9.3.1, 9.3.2, 9.3.3) obtuvo un porcentaje
de 0%, es decir que no cumple ya que la organizacién no cuenta con un auditor
interno que pueda realizar un andlisis de todos los procesos que se realizan, que

permita identificar errores, con el fin de lograr una mejora continua

10. MEJORA

Este capitulo obtuvo un porcentaje total del 6%, lo que significa que no cumple

debido a la usencia de la certificacion de la ISO 9001:2015.

Diecisieteavo bloque Mejora, compuesto por los puntos 10.1, 10.2 (10.2.1, 10.2.2)
y 10.3 obtuvo un porcentaje del 6%, es decir que no cumple, ya que las
organizaciones pueden incluir correccién, accion correctiva, mejora continua e
innovacion; pero para una mejora continua, es fundamental seguir lo establecido

por la norma.

Este capitulo se relaciona a las personas, algo muy similar a la orientacion que tuvo
kauro Ishikawa, donde su principal objetivo fue involucrar a todos en desarrollo de
la calidad. Lo que contribuye al mejoramiento continuo, gracias a los aportes y
desarrollo de actividades dentro de los procesos. Siendo la mejora continla una

cultura, una forma de vida o de conducta de las personas o de las organizaciones.
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Para poder dar inicio a una mejora continua es necesario establecer politicas,
siendo una decision de la alta direccion con la ayuda de los diferentes equipos de

trabajo que compone la organizacion

Hay que destacar que dentro de los aportes valiosos de Ishikawa desarrollo el
diagrama de causa y efecto, también llamado diagrama de espina de pescado,
utilizado como herramienta para el estudio de las causas de un problema. Este
diagrama es una herramienta muy util que puede contribuir al logro de esta mejora
continua porque clarifica las causas de un problema (causa - raiz), con el fin analizar

procesos en busqueda de mejoras representado en la siguiente figura:

Figura 15
Espina de Pescado.

Mano de obra

Maguina | Medicion Métodos

Causa 2.a

Causa 1.a Causa 3.a Causa 4.a
Causa 1.b Causa
4 b
gausa Causa
B b
Causa Causa
ic 2.c Causa
Causa 4.c
3.c
Problema del
Area o
Proceso
Causa Causa
Causa B.a T.a Causa
5.a g.a
Causa 5b ) Causa
Causa Riesgo &b
Eh 7.b
Causa Causa Causa
ER= Causa 7 8.¢
6.C
Materia prima Medio ambiente Entorno Gestion

Fuente: Elaboracion propia del equipo de investigacion.
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Otra de las herramientas valiosas que contribuye a la mejora continua es el
expuesto por Deming, el ciclo PHVA; esta se implementa para el enfoque a
procesos ya que brinda una solucidbn que permite mantener la competitividad,
mejorar la calidad y productividad, reducir costos, aumenta la participacion de

mercado y aumenta la rentabilidad de la empresa.

Gracias al analisis que se obtuvo después de desarrollar el instrumento diagnostico
ver Anexo No.2, permitidé que el equipo investigador identificara los factores que se
requieren en cada una de las areas de la organizacion para lograr cumplir con lo
establecido en la norma ISO 9001: 2015, es por ello que es recomendable que la

organizacioén logre identificar las areas donde se podrian implementar los procesos.

De acuerdo a lo anterior el equipo investigador propone disefiar, mapa de procesos

y su debida caracterizacion.
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9. FORMULACION DE LA PLANIFICACION DE LA CALIDAD PARA LOS
PROCESOS MISIONALES EN LA EMPRESA ARQUITECTOS DCA S.A.S.

Después de verificar el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015,
en la empresa Arquitectos DCA S.A.S., se procede a realizar por parte del equipo
investigador la politica de calidad, objetivos de calidad, indicadores, las
caracterizaciones y manual de procedimientos (flujograma), para los procesos
misionales de la empresa; siendo de gran importancia tener claridad y conocimiento

en algunos conceptos.

9.1 POLITICA DE CALIDAD

Debe ser socializada por toda la organizacion, por ser la meta que la empresa
pretende alcanzar y la promesa hacia los clientes, involucrando a todos sus
colaboradores y aliados, donde estos deben aceptarla para dar cumplimiento a
normas que conllevan a una mejor orientacién a la toma de decisiones para lograr

la mejora continua y la satisfaccion de los clientes.

Siendo esto importante el equipo investigador propone a la empresa Arquitectos
DCA SAS, la siguiente politica de calidad:

Para la empresa Arquitectos DCA SAS, es primordial cumplir con los requerimientos
y expectativas de los cliente, es por ello que estamos comprometidos con ofrecer
productos y servicios con altos estandares de calidad, encaminados a la mejora

continua de nuestros procesos con la cooperacion y compromiso de todo nuestro
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equipo humano competente que contribuye al reconocimiento y crecimiento en el

mercado dentro un marco productivo y margen de rentabilidad.

9.2 OBJETIVOS DE CALIDAD

Son las pautas o guia que la empresa define para alcanzar la meta propuesta en su
politica de calidad, estos deben ser alcanzables, medibles y encaminados a dar
cumplimiento a las estrategias definidas en el diagnostico estratégico (FODA), con
el fin dar una maxima satisfaccion y fidelizacion de los clientes, siendo este el eje
fundamental de toda organizacion, destacando el compromiso de la alta direccién y

la participacion de las partes interesadas.

Siendo esto importante el equipo investigador propone a la empresa Arquitectos

DCA SAS, los siguientes objetivos de calidad:

e Brindar a nuestros clientes productos y servicios innovadores de alta calidad.

e Crear equipos de trabajo, con personal competente para el adecuado

funcionamiento de los procesos.

e Ampliar cobertura para incrementar volimenes venta de servicios.

e Estudiar la viabilidad del desarrollo de los proyectos.
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e Facilitar al personal los recursos necesarios para el mejoramiento continuo

como herramienta para optimizar el trabajo.

9.3 INDICADORES

Las organizaciones deben medir la eficacia, eficiencias o efectividad de sus
procesos, cada uno de estos debe considerar al menos un indicador que aporte al
cumplimiento de la politica de calidad. Debido a que estos evaluan el desempefio
del logro de los objetivos de calidad, donde se debe proyectar un porcentaje y un
periodo de tiempo para su cumplimiento. Como ejemplo para que la empresa pueda
implementar en los diferentes procesos el equipo investigador diseiid algunos
indicadores que se podrian aplicar a los procesos misionales, como lo muestra el

Ver anexo No. 3.

9.4 MANUAL DE PROCEDIMIENTO

Es el documento que establece de forma especifica y secuencial, los pasos que se
deben seguir para llevar a cabo una actividad o un proceso, para este caso el equipo
investigador representa mediante el flujograma algunas de las actividades que se

realizan en los procesos misionales:
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Figura 16 Flujograma proceso Gestion Comercial.

Fuente: Creacion propia del equipo investigador.

168



Figura 17 Flujograma proceso Planeacion y desarrollo de servicios

Fuente: Creacion propia del equipo investigador.
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Figura 18 Flujograma proceso Servicio Postventa
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Fuente: Creacion propia del equipo investigador.
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9.5 PROCESOS:

La norma ISO 9001:2015, sintetiza el concepto de proceso, como lo muestra en la
figura 14, donde se da la interaccion de los elementos, ya que cualquier actividad
que recibe entradas y las convierte en salidas, puede considerarse como un

proceso.

No existe una clasificacion de los procesos, ya que estos se pueden clasificar de
acuerdo a diversos criterios. Una primera implica una sola funcion dentro de la

organizacién o involucran a varias de ellas.

Otra posible clasificacion se puede efectuar atendiendo a su mision:

e Procesos operativos: transforman los recursos para obtener el producto y/o
servicio conforme a los requisitos de los clientes, aportando un alto valor
agregado para estos. Correspondiendo al cumplimiento de los requisitos de la
norma ISO 9001:2015, en los capitulos 4, 6 y 8.

e Procesos de apoyo: proporcionan los recursos fisicos y humanos necesarios
para el resto de los procesos y conforme a los requisitos de sus clientes internos.
Corresponden a los requisitos de la norma ISO 9001:2015, en los capitulos 5y
7.
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e Procesos de gestion: aseguran el funcionamiento controlado del resto de los
procesos, proporcionando informacion para la toma de decisiones y elaboraran
planes de mejora mediante actividades de evaluacion, control, seguimiento y
medicion. Corresponden a los requisitos de la norma ISO 9001:2015, en los
capitulos 9 y 10. (Porte, 2007)

9.6 CICLO DE LA CALIDAD PHVA

Existen diferentes métodos o herramientas para mejorar y desarrollar los procesos.
Uno de ellos el PHVA, Zapata (2015)

También conocido como ciclo de la calidad, circulo de Deming o espiral de la
mejora continua, que se puede aplicar a todo tipo de situaciones,
fundamentado en cuatro pasos: Planear, Hacer, Verificar y Actuar; inicialmente
fue planteada por Walter Shewhart, pero presentado por Deming en los afios
50. Este es un ciclo que contribuye a la ejecucion de los procesos de forma
organizada, permitiendo la ejecucion eficaz de las actividades (p. 17). A

continuacion se ilustran los cuatro pasos del ciclo PHVA
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Figura 19
Ciclo PHVA

3 &
Planear

Fuente: Adaptado de: (Zapata, 2015, p.17). Disefio del equipo investigador,

Segun la figura Zapata (2015) “Planear, se determinan las politicas los objetivos y
los procesos necesarios para alcanzar los resultados de la organizacion,
enfatizandose en el que hacery como hacerlo” (p.17). Por medio del establecimiento

de metas, objetivos, métodos, estrategias, recursos y formacion.

En el Hacer, se realizan los procesos de acuerdo a todo lo planeado, ejecutando
actividades acorde a requisitos legales, de los clientes y normas técnicas

establecidas por personal competente para ello.
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En el Verificar, monitoreo de procesos, productos y servicios con el fin de realizar
seguimiento y evidenciar que se elaboraron de acuerdo a lo planeado utilizando

herramientas como evaluaciones de desempefio.

En el Actuar, se realizan acciones para el mejoramiento continuo del desempefio
de los procesos, estableciendo nuevos compromisos de como mejorar la proxima
vez, logrando eliminar las no conformidades (con acciones preventivas y

correctivas), logrando una estandarizacion (Zapata 2015).

9.6.1 Aplicacién del ciclo PHVA en las organizaciones. Hay muchos entornos donde
se puede aplicar el ciclo PHVA, uno de ellos es el entorno organizacional; donde
puede ser pensado como un proyecto coordinado desde la direccién con la
responsabilidad de todos. Zapata (2015) “La garantia del éxito depende del
compromiso, la claridad del proyecto, los recursos necesarios para Su

implementacion y asertividad en el desarrollo y control” (p. 19).

En una organizacion se plantean los programas como un conjunto de metodologias
relacionadas entre si, describiendo una serie cronologica de las actividades a
elaborar, teniendo en cuenta los mas minimos por menores. Estos planes deben ser

flexibles para adaptarse a situaciones inesperadas.

El hacer determina responsabilidades para dar cumplimiento a lo proyectado,
alcanzando definir y proveer los recursos necesarios, permitiendo documentar las

acciones desarrolladas.
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Para el verificar es necesario establecer indicadores y un modelo de evaluacion

que permita realizar seguimientos.

El actuar, reaccionar debido a las desviaciones observadas enfocandose siempre

a la mejora continua (Zapata 2015).

Es muy importante para toda organizacion la aplicacion del ciclo PHVA; por ser: un
factor estratégico esencial, elemento central de la excelencia en la calidad y

dindmico que permite la satisfaccion de los clientes.

9.6.2 Ciclo PHVA y los sistemas de gestion de la calidad. La implementacion de los
sistemas de gestion, en toda organizacion encuentra el ciclo PHVA, una herramienta

apropiada que permite identificar y ubicar cada uno de sus componentes:

Planear: se definen objetivos y procesos, basados en los requisitos del cliente y las

politicas de la organizacion, cumpliendo con lo concerniente a la calidad.

Hacer: se realizan los procesos.

Verificar: se realiza seguimiento y medicién de los procesos, productos, medio

ambiente y colaboradores frente a las politicas, objetivos y requisitos.

Actuar: gestiones que se toman para corregir el desemperio de los procesos.
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9.6.3 Aportes al ciclo PHVA: de algunos precursores. Han sido muchas las
aportaciones al momento de abordar el ciclo PHVA de la calidad, lo que implica
referirse a varios precursores por el aporte a la cultura de la calidad en las empresas;
por tal motivo en la siguiente figura se presenta un compendio de las contribuciones

de estos, donde se enmarca sus aportes desde el punto de vista del ciclo PHVA:

Figura 20

Aporte de los precursores de acuerdo al ciclo PHVA

PLANEAR
Demig: 14 puntos de la alta direccién para
lograr calidad, productividad y posicion
competitiva. ciclo del proceso de
planificacion.

Juran: Trilogia de la calidad.

HACER
Juran: aseguramiento de la calidad.

Ishikawa: espina de pescado.
Ishikawa: siete herramientas basicas para la
calidad.

Crosby: programa cero defectos.

ACTUAR
Demig: premio Deming de la calidad.
Juran: mejoramiento de la calidad.

Ishikawa: técnicas de mejoramiento de )
problemas de calidad. Ishikawa: control de Féo;esos. Efectos de la
calida

VERIFICAR
Juran: control - costos de la calidad.

Crosby: programa de mejoras de la calidad.

Fuente: Adaptado de: (Zapata, 2015, Capitulo 3 p.41-61). Disefio del equipo investigador,

Es pertinente describir, los anteriores aportes, gracias a que son muy importantes

para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad:
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De acuerdo con Joseph Juran, citado por Zapata (2015), “el cliente, consumidor,
usuario es lo mas importante” (p. 63). Los clientes son el motivo por la cual las

organizaciones se esfuerzan por producir o prestar servicios con calidad.

De acuerdo con Edward Deming, citado por Zapata (2015), “adecuar la organizacion
para el cumplimiento de las metas”. (p. 63). Mejorar continuamente los procesos de

produccion y la prestacion de los servicios basados en ciclo PHVA.

De acuerdo con Philip Crosby, citado por Zapata (2015), “la colaboracién y el trabajo
en equipo son esenciales en el desarrollo de la gestion de la calidad” (p. 64). El
trabajo en equipo es uno de los puntos fuertes de una organizacion, para el logro
de objetivos corporativos y alcanzar la calidad.

De acuerdo con Karou Ishikawa, citado por Zapata (2015), “el bienestar de quienes
trabajan en la organizacion es determinante en los procesos de gestién de la
calidad”. (p. 65). La satisfaccion de los colaboradores permite adoptar una cultura
de calidad en la empresa, ya que potencializara los procesos y la exploracion e

implantacion de metas estratégicas.

9.7 MAPA DE PROCESOS

Para una organizacion es de suma importancia, poder categorizar sus procesos,
con el fin de identificar cuales son los procesos que pueden representarse en el
mapa de procesos teniendo como referencia el organigrama de la compafia. Con
el fin que permita identificar cuales son aquellos procesos que pertenecen a los
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estratégicos, misionales y de apoyo; como lo representa el equipo investigador en
la siguiente figura:

Figura 21. Mapa de procesos, propuesto para la empresa Arquitectos DCA S.A.S.

PROCESOS ESTRATEGICOS

£ /{ GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA
PROCESOS MISIONALES
PLANEACION Y
— DESARROLLO DE SERVICIOPOSEVENTA
| GESTION COMERCIAL ce

{}

— | GESTION GESTION DE CONTABILIDAD GESTION DEL
. HUMAMNA Y COMPRAS SISTEMA DE CALIDAD

PROCESOS DE APOYO

Fuente: Creacion propia del equipo investigador,

Como se menciona anteriormente, en la figura 20, es una forma de caracterizacion
gue se enfatiza en el cumplimiento de la mision de cada organizacién, de este modo,
se puede establecer que los procesos no tienen una clasificacion estandar, sino que
permite una adaptabilidad de acuerdo a las necesidades de cada empresa. Para el
caso de la empresa Arquitectos DCA S.A.S., el equipo investigador se basé en el
organigrama propuesto para la elaboracion de dicho mapa de procesos; que
permitio desarrollar de manera puntual cada una de las caracterizaciones para cada
area de la empresa, estableciendo las actividades a desempefar para lograr el

adecuado funcionamiento de los procesos con el fin que haya interaccion y armonia,
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dicha caracterizacion se hace con base a una ficha técnica enfocada al ciclo PHVA.
Ver Anexo 4, A continuacion, se relaciona el formato del modelo de ficha de

caracterizacion:

Figura 22 Formato Modelo Ficha Técnica de Caracterizacion de Procesos

CODIGO:

FECHA,: DAMESAND NOMBRE DEL PROCESO:
VERSION:

PAGINA: 1DE1

LIDER DEL PROCESO
PARTICIPANTES DEL PROCESO
OBJETIVO DEL PROCESO
ALCANCEDEL PROCESO

PROVEEDOR ENTRADA S DEL ACTIVIDADES SALIDA S DEL CLIENTE
INTERNO EXTERNO PROCESO P H v A PROCESO INTERNO EXTERMNO
RECURSOS
CLIENTE
LEGALES
ORGAMNIZACION
NORMA 150 9001
RECURSOS RIESGOS MEDIDAS DE RENDIMIENTO (INDICADOR)
HUMANO FISICO TECHOLOGICO
PUNTOS DE CONTRO DEL PROCESO DOCUMENTOS SORPORTE

Fuente: Creacion propia del equipo investigador.

Dicha clasificacion admite que se cambie el paradigma; de centrar todos los sucesos
en las funciones desarrolladas por los colaboradores, permitiendo centrarse en los

procesos; como por ejemplo lo expone el siguiente cuadro:
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Cuadro 17 Cambio de Paradigma

Centrado en la funcion Centrado en los procesos
Los empleados son el problema El proceso es el problema
Evaluar a los individuos Evaluar el proceso
Cambiar a la persona Cambiar el proceso
Siempre se puede encontrar un Siempre se puede mejorar el
proceso

mejor empleado

Motivar a las personas Eliminar las barreras

Controlar a los empleados Desarrollo de las personas

¢ Quién cometio el error? | ¢ Qué permitié que el error se
cometiera?

Corregir errores Reducir la variacion

Fuente: Creacion propia del equipo investigador, basado en (Zapata, 2015).

9.8 FICHA DE CARACTERIZACION

Lo que se logra con las caracterizaciones de los procesos, es la descripcion de lo
gue se realiza en los procesos; por este motivo el equipo investigador le ofrece a la
empresa Arquitectos DCA S.A.S., una propuesta del desarrollo de las
caracterizaciones para cada una de areas que se lograron identificar y que
consideran significativas para la empresa, con las que puedan satisfacer las
necesidades de sus clientes, agregando un valor significativo en los servicios

ofrecidos.
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De acuerdo al aporte del equipo investigador en este capitulo, elaboro matriz del
sistema integrado de gestion, enfocado a los procesos misionales a modo de
ejemplo para que la empresa Arquitectos DCA SAS, tenga un punto de partida para

gue la pueda utilizar con los demas proceso ver anexo No.3.
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10.DISENO DEL PLAN DE ACCION PARA LA IMPLANTACION EN LA
EMPRESA ARQUITECTOS DCA S.A.S

Para el desarrollo de este punto la informacion se fundamentd en los aportes

planteados por los autores Camison, Cruz y Gonzélez (2007).

Gracias al desarrollo de los anteriores capitulos se logré identificar que un proceso
lo conforman una serie de fases organizadas y planeadas que se deben auditar para
un buen funcionamiento de un Sistema de Gestion de la Calidad, teniendo en cuenta
qgue la norma ISO 9001: 2015, es de facil adaptabilidad y flexible permitiendo que
se pueda implementar en cualquier organizacién. Para ello es importante que esta
fase tenga una secuencia logica que permitan el proceso de implementacion y

certificacion del SGC; como lo muestra la siguiente figura:

182



Figura 23
Proceso de implantacion de un SGC

Flanificaciin y onpantracian del
proyedo
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E=guimisntc y mejora

Nota. Recuperado de: Gestion de la calidad: Conceptos, enfoques, modelos y sistemas (2007, p.397).

Teniendo en cuenta que la implementacion y certificacién de un SGC es un proceso
complejo, ya que las empresas deben adaptarse y cambiar algunas actividades que
desarrollan normalmente en sus procesos; por este motivo es dificil determinar un
tiempo para lograr dicha certificacion, ya que existen muchos factores que influyen
(Compromiso de la alta direccion, tamafio de la organizacion, industria, actitud y

aptitud de los colaboradores, etc.).

De acuerdo con Casadesus y Alberti (2003), “informan de un estudio empirico entre
empresas catalanas, que obtienen resultados segun los cuales la mayoria de ellas
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tardan menos de un afio y medio en implantar y certificar un SGC acorde con la
norma ISO 9001: 2000”.citados por Camison et al.(2007, p.398)

De acuerdo a lo anterior, la empresa Arquitectos DCA SAS, debe prepararse para
realizar este proceso sin que el tiempo sea una limitante, teniendo en cuenta que la

empresa puede establecer un periodo prudente para lograr la certificacion.

Segun la figura 22 donde se ilustré paso a paso el proceso de la implantacién del

SGC, siendo el mas relevante la decision y compromiso de la direccion.

Para la empresa Arquitectos DCA SAS, es de gran importancia evaluar lo
mencionado en el punto 7. Propuesta de un modelo de planeacién estratégica, que
mejor se ajuste a las necesidades de la empresa, del presente trabajo, ya que esto
le permite obtener un diagnostico general que conlleve a establecer nuevos sucesos
e interacciones novedosas en procesos administrativos, dando cumplimiento a la
necesidad de ser mas competitivos e innovando en la prestacion de los servicios.

Lo que permite dar cumplimiento al capitulo 5 de la norma 1SO 9001:2015.

Después que la direccién asume su compromiso puede establecer la planificacion
y organizacion del proyecto de implantacién del SGC. Para ello las empresas
deben: crear equipos de trabajo (de acuerdo al mapa de procesos), nombramiento
de lideres y asignacion de responsabilidades y creacion de un plan de implantacion,
con su debida programacién y asignacion de recursos.

El proyecto de implantacién, es un documento que consigna las tareas a desarrollar,
tiempo, recurso humano y financiero que se requiere; debe ser actualizado para

evitar desviacion en los costos e incumplimientos. Este debe ir encaminado al logro
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de los objetivos de calidad. Lo que permite dar cumplimiento al capitulo 6 de la
norma ISO 9001:2015.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en el instrumento de diagnhdstico,
Ver Anexo No 2. Desarrollado en el punto 8. Cumplimiento de los requisitos de la
norma ISO 9001:2015, en la empresa Arquitectos DCA SAS, del presente trabajo,
donde el proposito principal fue estudiar la situacion actual de la empresa y
comprarla con los requisitos establecidos en la norma ISO 9001: 2015, que permite
encaminar a un modelo de SGC, logrando identificar deficiencias existentes y crear

la base del plan de implantacién, llamando a esto un autodiagndstico preliminar.

Los puntos principales en el analisis para obtener un autodiagndstico, estan
enfocados al cumplimiento de los requisitos establecidos en la norma 1SO
9001:2015, capitulo 4 (contexto de la organizacién), estado del mercado y la
competencia, requisito 5.1.2 (orientacion y compresion de las necesidades del
cliente), requisito 5.3 (caracteristicas del equipo directivo y perfil del estilo de
direccion), capitulo 8 (pautas y disefios del producto y de gestién de la produccion),
capitulo 7 (infraestructura y recursos tangibles disponibles), relaciones con
proveedores y clientes, capitulo 6 (planificacion y organizaciéon de la calidad),
capitulo 10 (mejora continua e innovacion), resultados econémicos, financieros y de

calidad.

Uno de los puntos claves para el éxito del SGC y obtener la certificacion en la norma
ISO 9001:2015; es involucrar al personal mediante la informacion, sensibilizacion
y formacion. Para ello es necesario seguir una serie de acciones; primordialmente
es capacitar a las personas que desempefiaran un papel relevante en el proceso

del desarrollo del SGC, estas deben tener un contenido y una forma adecuada a las
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necesidades y capacidades de sus destinatarios; para concienciacion y formacién
de los lideres, permitiendo una comunicacion a los mandos intermedios, se debe

tener en cuenta que es una accion constante por actualizaciones continuas.

Para alcanzar dicha certificacion es fundamental para el SGC, la creacion de una
base documental, que ofrezca una descripcion coherente del funcionamiento de la
organizacion. Dicha base documental se refiere a la creacion de un Manual de
Calidad, no existe un formato preestablecido para la creacion de este; la
organizacion es quien lo debe crear de acuerdo a sus necesidades, teniendo en
cuenta que el alcance debe incluir la politica, objetivos y los procedimientos
documentados de la calidad que la organizacién aplica de manera completa, precisa

y concisa.

La empresa Arquitectos DCA S.A.S. para la creacion de su base documental puede
basarse de la norma ISO 100013:2002, directrices para la documentacion del

sistema de gestidn de la calidad.

Propésitos y beneficios, estos no estan limitados, a los siguientes:

a) Describir el sistema de gestion de la calidad de la organizacion

b) Proveer informacién para grupos de funciones relacionadas, de manera tal
gue puedan entender mejor las interrelaciones;

c) Comunicar a los empleados el compromisos de la direccion con la calidad;

d) Ayudar a los empleados a comprender su funciébn dentro de la
organizacién, dandole asi un mayor sentido del propdsito e importancia de
su trabajo;
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)
g)

h)

)

K)

Facilitar el entendimiento mutuo entre los empleados y la direccion;
Proveer una base para las expectativas del desempefio del trabajo:
Declarar la forma en que se llevaran a cabo las actividades para lograr los
requisitos especificados;

Proveer evidencia objetiva de que los requisitos especificados han sido
logrados;

Proveer un marco de operacion clara y eficiente;

Proveer una base para la formacioén inicial de los nuevos empleados y la
actualizacion periddica para los empleados actuales;

Proveer una base para el orden y el equilibrio dentro de la organizacion;
Proveer coherencia en las operaciones basadas en procesos

documentados;

m) Proveer una base para la mejora continua;

n)
0)
p)
a)
r

Proveer confianza al cliente, basada en los sistemas documentados;
Demostrar a las partes interesadas dentro de la organizacion

Proveer un marco de referencia claro de requisitos para los proveedores;
Proveer una base para auditar el sistema de gestién de la calidad;
Proveer una base para evaluar la eficacia y adecuacion continua del

sistema de gestion de la calidad. (p.4).

Ademas de lo anterior, toda organizacion para un buen funcionamiento y orden
documental, maneja formatos internos y externos que les permite mejorar sus
comunicaciones; uno de los puntos importantes a desarrollar en el Manual de
Calidad es la elaboracion de formatos, en donde la empresa deben crear equipos
de trabajo que se encarguen de la elaboracion y actualizacion de dicho documentos
con la participacion de las personas involucradas en cada proceso, para el caso de
la actualizaciones debe quedar un registro, informando el cambio de version en el
Manual de Calidad.
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Para lograr lo anterior se propone una guia de plan de accion que se visualiza en el
Anexo No. 5, aplicable a la empresa Arquitectos DCA SAS, para obtener la
certificacion, en ISO 9001: 2015.

Figura 24 Cronograma de actividades como ejemplo ilustrativo del anexo 5

PLAN DE IMPLANTACION DEL SGC - CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

PROCESO PARA ALCANZAR
. SEMANAS
SECUENCIA NUMERO CERTIFICACION EN ISO I'I:\III:((Z::Z:T_ ';IIESELA PRESUPUESTO
9001:2015 112|3|4|5([6]|7
Decision Y compromiso 1 Contexto de la organizacion
directivo
Planificacion y 2 Disefio de Planeacion
organizacion del proyecto Estrategica
3 Objetivos y politicas de calidad
Autodiagnostico 4 Alcance dE||Cumplm?lemf de la
preliminar norma ISO 9001:2015
5 Realizacion de mapa de
procesos y caracterizaciones
Informacion, 6 Sencibilizacién al personal
sensibilizacion y L
formacién 7 Capacitacion al personal
Estudio y confeccién de 3 Elaboracion del manual de
la documentacion calidad
Segwmlento y mejora del 9 Auditoria interna
sistema
i ., 10 Otorgamiento de la certificacion
Proceso de certificacion
11 Auditoria de seguimiento Una cada afio
TOTAL

Fuente: Creacion propia del equipo investigador.

Actividades

Proceso 1: identificar la razén se ser y rumbo organizacional mediante ajustes en
la misién, visién, organigrama y crear los objetivos organizacionales
Proceso 2: Crear objetivos estratégicos y planes de accion a través de un

diagnostico, mediante la utilizacion de las herramientas de analisis FODA y BSC.
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Proceso 3: Construccién de objetivos y politicas del Sistema de Gestion de Calidad.

Proceso 4. Realizar diagnostico de los requisitos relacionados con la norma ISO
9001: 2015, logrando identificar su alcance y aplicabilidad. Siendo de vital

importancia enfocarse en la gestion de riesgo.

Proceso 5: Creacién del mapa de procesos, identificando los procesos estratégicos,
misionales y de apoyo. Ademas la elaboracion de caracterizaciones enfocadas al

desarrollo de las actividades y responsables de cada proceso.

Proceso 6: Comunicar a los colaboradores el contexto de la organizacién haciendo
énfasis en lo que se quiere lograr para una certificacion de calidad, que permita la
creacion de equipo de trabajos, identificacion de lideres y asignaciéon de

responsabilidades.

Proceso 7. Capacitar a los colaboradores involucrados en los procesos de: gestion
administrativa y financiera, gestion comercial, planeacion y desarrollo de servicios,
gestidbn humana, gestién de contabilidad y compras y de gestion del sistema de
calidad. Seleccionando aquel o aquellos que puedan ser audites internos. Estas
capacitaciones incluyen temas en sensibilizacion, SGC, auditorias y mejora

continua.

Proceso 8: levantamiento de la informacion, mediante la elaboracion del manual de
calidad, que describe el SGC, de acuerdo a su alcance Yy justificacion detallada de
cualquier exclusion, dependiendo del tamafio de la empresa se pueden incluir los

procedimientos documentados, requeridos por la norma 1ISO 9001, tales como mapa
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de procesos y caracterizaciones; estos aportan para el disefio de perfiles de cargos
y competencias, con lo que se logra que haya trazabilidad en los procesos
mediantes evidencias de cumplimientos, a través de los registros. Lo anterior

requiere de asesoria del personal capacitado en auditoria interna.

Proceso 10: Verificacion de la aplicabilidad de los procesos de SGC.

Proceso 11: la informacién correspondiente a este proceso se baso en la propuesta
presentada por un ente certificador, para la prestacion del servicio de certificacion
de sistema de gestidbn otorgamiento NTC ISO 9001:2015 para la empresa

Arquitectos DCA SAS, el consta de una series de etapas:

Primera Etapa: esta inicia con la evaluacion por parte del ente auditor a través
de las siguientes actividades: revisar la informacion documentada del SGC,
intercambio de informacion con el personal de la organizacion, evaluar el
estado de la empresa y la comprension de los requisitos de la norma, recopilar
la informacion necesaria conveniente para el alcance del sistema de gestién,
revisar la asignacién de recursos, evaluar y confirmar si las auditorias internas

y la revision por la direccion se planifican y realizan.

Segunda Etapa: el propésito fundamental consiste en evaluar la
implementacion, la eficacia y desempefio del sistema de gestion de la

organizacion.
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En esta etapa se debe contar con la informacion documentada del sistema de
gestién, por ser esta la base para la preparacion de la auditoria y su

correspondiente plan

En esta etapa se evallan los siguientes aspectos:

e Liderazgo de la alta direccion con relacion el sistema de gestion.

¢ Informacion y evidencias de la conformidad con los requisitos de la norma
de sistema de gestion.

e Realizacion del seguimiento, medicion, informe y revision relacionada con
los objetivos y metas de desempefio clave de la organizacion.

e Capacidad del sistema de gestion de la organizacion y su desempefio en
relacion con el cumplimiento de requisitos legales, reglamentarios y
contractuales aplicables en el alcance de certificacion.

e Control operacional.

e Auditorias internas.

e Revision por la Direccién.

e Acciones de mejora.

Todos estos aspectos permiten ilustrar a la organizacibn sobre las
oportunidades de mejora. Dando cumplimiento a las dos etapas anteriores;
cualquier ente certificador procede al otorgamiento del certificado por un

periodo de tres afos.
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Con el fin de verificar el cumplimiento permanente de los requisitos de la norma
es necesario realizar un seguimiento anual mediante auditorias que se

efectuaran durante los dos primeros afos de la vigencia del certificado.

Antes de finalizar el tercer afio de vigencia del certificado es necesario realizar
una auditoria de renovacion, lo que permitira renovar el certificado por los tres

afos siguientes.

La organizacién puede solicitar la ampliacion del alcance en actividades de
realizacion del producto o servicio o inclusion de sitios permanentes; luego de

ser aprobada la certificacion

En caso que la organizacion solicite la certificacion cubriendo varios sitios
permanentes adicionales al principal debe de cumplir con unos criterios de

elegibilidad mencionados a continuacion:

e La organizacién cuenta con una red de sitios o sucursales en donde se
realizan actividades de forma total o parcial del sitio principal.

e Los procesos en todos los sitios tienen que ser de la misma naturaleza y
operarse con métodos y procedimientos similares.

e El sistema de gestion debe estar bajo un plan administrado y controlado de
forma central.

e Se debe demostrar que la oficina central ha establecido un sistema de
gestion de acuerdo con la norma aplicable de requisitos del sistema de

gestion y que toda la organizacion cumple con los requisitos de la norma.
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e La organizacion debe demostrar su capacidad para reunir y analizar los
datos, de todos los sitios incluyendo la oficina central; y también demostrar
su autoridad y capacidad para iniciar un cambio organizacional si se
requiere : documentacion del sistema y cambios del sistema revision por la
direccion, quejas o reclamaciones, evaluacion de las acciones correctivas
planificacion de auditoria interna y evaluacion de los resultados, cambios
de riesgos, diferentes requisitos legales, aplicables en el alcance del

sistema de gestion.

El presupuesto estimado por el equipo de trabajo, para alcanzar la certificacién en

calidad es de: $18.567.800, distribuido como se muestra en el siguiente cuadro.

Cuadro 18 Descripcion del presupuesto

SECUENCIA | ACTIVIDADES PROCESO IMPLANTACION |PRESUPUESTO
1 Informacion, sensibilizacion y formacion 7.680.000,00
2 Estudio y confeccién de la documentacion 98.800,00
3 Seguimiento y mejora del sistema 2.920.000,00
4 Proceso de certificacion 7.869.000,00
TOTAL $18.567.800,00

Fuente: Creacion propia del equipo investigador.

Nota: los anteriores valores corresponden a una estimacién realizada para la

empresa Arquitectos DCA S.A.S. para lograr la certificacion en 1ISO 9001.
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11. CONCLUSIONES

De esta investigacion se puede concluir que las empresas deben tener presente
normas que le permitan crear y organizar de manera Optima sus objetivos
organizacionales y estrategias para establecer metas en un determinado tiempo
permitiendo que sus colaboradores marche en una misma direccién y se cumpla

con las expectativas de los clientes, lo que conlleva a la mejora continua.

Un modelo de planeacion estratégica, tiene relevancia porque permite obtener
ventajas competitivas en la toma de decisiones, realizando analisis de costo
beneficio para los participantes involucrados en el sistema organizacional teniendo

como resultado la diferenciacion y valor agregado en los productos y servicios.

La toma de decisiones estratégicas, permite la adopcion de un sistema de gestion
de la calidad que ayude a optimizar el trabajo integral de la organizacion que
proporcione una guia solidad para la iniciativa en un desarrollo sostenible, donde se
ponga en practica los beneficios potenciales de la norma ISO 9001, basados en los

requisitos que la rigen.

En la actualidad la competencia en el mercado es algo inevitable, por lo tanto resulta
necesario para la existencia y crecimiento de las empresas, el disefio y aplicacion
de un SGC basado en el ciclo de la calidad aportado por Deming PHVA, que
contribuya a una alta competitividad que pueda aumentar la productividad y
satisfaccion de las necesidades de los clientes. Es por ello que el equipo de
investigacién disefio el mapa de procesos para la empresa Arquitectos DCA S.A.S;

el cual es fundamental para la elaboracion de fichas de caracterizacion siendo estas
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claves porque permiten visualizar las etapas y actividades principales de un
proceso. Este documento también permite identificar el proceso que aplica, el
responsable, personal involucrado (interno y externo), establecer un objetivo y un
alcance, entradas del proceso, actividades realizadas basadas el ciclo PHVA lo que
permite tener resultados o salidas del proceso, indicadores, requisitos, recursos,

riesgos, en otros.

Para ello alcanzar una certificacion es una opcion importante para cualquier
organizacion, porque da fe del cumplimiento de la norma demostrando que los
procesos se ajustan a unas directrices establecidas. Durante este proceso las

organizaciones deben tener en cuenta que el sistema de gestion sea:

e verificable a través de una auditoria.

e Se pueda evaluar para poder implementarlo.

e Permita alcanzar el otorgamiento del certificado.

Dicho certificado especifica el ambito para el que se concede, la norma a la que se
sujeta y el periodo de vigencia, el cual incurre en seguimientos que logren verificar
el buen funcionamiento del SGC adoptado. Para esto se aportd una ruta que la
empresa pueda aplicar para la implantacion de un SGC, sirviendo esta como guia
para desarrollar de una forma coherente para el alcance de la certificacion basada

en 1ISO 9001, siendo relevante conocer las actividades que se deben desarrollar en
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cada uno de los pasos, mediante el cronograma que fue propuesto por el equipo
investigador.
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12. RECOMENDACIONES

Construir el plan estratégico con base en lo aportado por el trabajo con la ayuda de
herramientas como el FODA, con el que obtenga un diagndstico y logre conocer la
situacion actual de la empresa y pueda evaluar su cumplimiento en cuanto a la
aplicacion de la norma ISO 9001: 2015, que posibilite la ejecucion de los procesos
de forma organizada por medio del uso del ciclo PHVA que contribuye a la
comprension de la necesidad de ofrecer altos estandares de calidad en el producto
0 servicio, como un aporte al fortalecimiento de la estrategia empresarial para el

mejoramiento continuo y los cambios derivados de la globalizacién.

Por esta razén es fundamental realizar jornadas de sensibilizacion y capacitacion,
para que los colaboradores de la empresa comprendan que el sistema de la gestion
de la calidad, basada en los procesos no afecta el desempefio de sus actividades
diarias, por ser una herramienta que permite obtener informacién puntual y precisa

de los procesos de la organizacion.

Logrando esto se facilita realizar un seguimiento al sistema, donde se pueden
establecer controles internos con frecuencias adecuadas que permitan comprobar
peribdicamente si el sistema implementado cumple. Todo esto depende de la
capacidad que posee la empresa para analizar la informacién y detectar debilidades,
lo que permite establecer acciones para convertir esas debilidades en puntos fuertes

para promover la mejora continua.
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Se debe hacer énfasis en que el SGC debe estar documentado, demostrando
flexibilidad para la organizacion, cumpliendo con lo que la ISO 9001:2015 requiere,

de acuerdo a la siguiente representacion:

Figura 25 Proceso de documentacion

REQUERIMIENTO ISO 9001

1. MANUAL DE
CALIDAD

Conocer el funcionamiento de la
organizacion

2. MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

Establecer los procedimientos

3. PERFILES DE
CARGOS Y

Detalle de las fuciones y actividades
COMPETENCIAS

definidas en el manual de los
procedimientos.

4. REGISTROS

Evidencias de cumplimientos

Fuente: Creacion propia del equipo investigador.
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establecidos en el Manual de Calidad.

¢QUE HACER?

Elaboracion del manual de
calidad alineado con la
estrategia de la
organizacion.

Realizar mapa de
procesos, documentar
procesos claves y
caracterizaciones.

Documentar
detalladamente la
funcionallidad de la
empresa.

Hacer inventario de los
formatos actuales que
utiliza la empresa con el
fin de identificar y
controlar dando
cumplimiiento a la norma.



Es importante que la empresa realice la documentacion con criterios de
estandarizacion de los documentos, utilizando cualquier soporte como papel, medio

magnético, electronico, fotografia y microfilmacion

Sin embargo con la cuarta actualizacion de la norma ISO 9001, no es un requisito
obligatorio la presentacion del manual de calidad para lograr una certificacion, el
equipo de investigacion lo considera importante y por tal motivo recomienda su
elaboracion, por ser un “documento que especifica el sistema de gestion de la
calidad de una organizacion” Camison et al. (2007, p.391), que implica renovacion
constante y un orden logico que permita guiar al lector por medio de una tabla de

contenido; que contenga:

e El alcance del SGC.

¢ Informacion referente a la empresa como su historia.

e Politica y objetivos de calidad.

e Estructura donde se visualice las responsabilidades, autoridad e interrelacién
por medio de organigramas, diagramas de flujos y/o descripcion de perfiles

de cargos y competencias.

Actualmente los registros son un requisito en la norma ISO 9001, para conservar la

informacion documentado del SGC, donde se muestran los resultados obtenidos
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segun Camison et al. (2007), son “documentos que presentan resultados obtenidos
0 proporcionan evidencias de actividades desempefiadas”. (p.392). La empresa
debe establecer un procedimiento documentado donde especifique parametros
para la identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, el tiempo

de archivo y la disposicion de los registros.

Una de las novedades de esta cuarta actualizacion es el pensamiento basado en
riesgos, en donde la organizacion debe planificar las acciones para abordar riesgos
y oportunidades (requisito 6.1), de acuerdo al contexto de la organizacion. El SGC
es una herramienta preventiva para la organizacion siendo esta el libre de escoger
la metodologia y documentacion de la gestion de riesgo que desee implementar,

considerando que todos los procesos no representan el mismo nivel de riesgo.

Debido a lo anterior es importante que la empresa Arquitectos DCA SAS, elabore

un programa de gestion de riesgos, teniendo en cuenta lo siguiente:

200



Figura 26 Elementos del proceso de gestion de riesgo

Establecer el contexto organizacional: mediante la
utilizacion de herramientas como la FODA(requisito 4.1)

Identificar el riesgo: ¢ qué puede suceder?, ¢,

donde y cuando?, ¢como y porqué? (requisito 6.1)

Evaluar los riegos:
comparacion contra criterios
para establecer prioridades

Tratar el riesgo: identificar y
evaluar opciones, preparar e
implementar planes de
tratamiento, analizar y evaluar

Analizar los riegos: Identificacion de
los controles existentes, determinar
consecuencias y posibilidades para
comprobar en nivel del riesgo.
(requisito 6.1)

Monitoreo y revision

-Requito 9.1.3
-Requisito 9.3

(requisito 6.1) el riesgo residual.(requisito 8.1)

Comunicacion y consulta
del riesgo (requisito 7.4)

Fuente: Creacion propia del equipo investigador.

Las opciones pueden ser:
e Evitar el riesgo al decidir no iniciar o continuar la actividad que lo origind
e Tomar o incrementar el riesgo para perseguir una oportunidad
e Eliminar la fuente del riesgo.
e Compartir el riesgo con una o varias de las partes.

e Disminuir el riego mediante una decision informada.

Por lo tanto el equipo investigador le propone a la empresa una plantilla que le
permite documentar la identificacion y andlisis de los riesgos que se pueden aplicar
en todos sus procesos, a manera de ejemplo se desarrollé para el proceso de

gestion Administrativo y Financiero. Ver anexo No. 6
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Cuadro 19 Planilla identificacion y analisis de riesgos

Logo de la empresa

IDENTIFICACION Y ANALISIS DEL RIESGO

GESTION FINANCIERA
Tipo de Proceso: Estrategico Version:
Actividad Riesgo Descripcion del riesgo Causas g‘reir;zgr]idoras del Impacto Probabilidad | resultado Evaluacion de Riesgo
1. Elaboracién de (1.1 Fallas en los| No se tienen en cuenta [* Error de calculo. El impacto es alto debido a que
presupuesto célculos previos paraflos ingresos y costos al  |* Datos errados. que afectaria directamente la
establecer el[momento de proyectar el |* Por considerarse no ejecucion de las obras. La
presupuesto. presupuesto acorde a las necesidades 3 1 3 probabilidad es baja porque en la
de la Entidad. empresa cuenta con un programa
que elabora los presupuestos
para las obras
2. Liquidar y pagar |2.1 Evasion No cumplir con la * Fallas en los aplicativos El Impacto es mdio debido que se
Impuestos. presentacion y pago de  |de manejo tributario. puede incurrir en sanciones y la
los impuestos o la * Desconocimiento de la probabilidad es bajaon bajos
presentacion incorrecta  {normatividad. porque en la empresa hay
de los mismos. 2 1 2 personal encargado de realizar
estas actividades y se maneja el
calendario tributario para revisar
las fechas del pago.
3. Elaborary 3.1 Inexactitud Datos 0 estimaciones|* Informacion incompleta El'impacto y la probabilidad son
presentar informes equivocadas, incompletas|recibida de terceros y otros bajos porque la informacion
financieros. 0 desfiguradas procesos. presentada por el personal de la
* Informacion errénea. empresa es confiable y acorde a
* Informacion recibida en la realidad de la misma se
forma extemporanea por cumple a cabalidad la
parte de otros procesos o 1 1 1 normavitiidad. Ademas se cuenta
terceros. con personal idéneo que realiza
* Falta de capacitacion del dichas actividades.
personal.
* Procedimientos
desactualizados.

Fecha de aprobacion:

Fecha de Modificacion

ELABORO:

REVISO:

APROBO:

Fuente: Creacion propia del equipo investigador.
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Grafica 4 Matriz de priorizacion de riesgos

Alta (3)

FRECUENCIA (PROBABILIDAD)

Bajo (1) Medio (2) Alto (3)
IMPACTO
-Zona de bajo riesgo
I]]]]]]]]]]]]]]Zona de riesgo medio
-Zona de riesgo Alto

Nota. Recuperado de: Universidad Antioquia Universidad Antioquia y el grupo regional ISO facultad de
ingenieria

Mediante esta grafica se puede ilustrar los resultados obtenidos en la plantilla de
analisis de los riesgos; siendo importante realizar una valoracion y seguimiento de
los riesgos detectados en el proceso, para el caso del ejemplo que se esta
desarrollando es necesario establecer:
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Controles existentes

1 Verificar los ingresos y gastos histéricos con el aumento respectivo de

cada ano

2 Verificacién y autocontrol por el empleado que la ejecuta.

3 Verificacibn de la informacion para llevar a cabo los ajustes

pertinentes.

Acciones preventivas y correctivas:

1 Verificacion detallada de los errores y ajustarlos a la realidad de la empresa.

2 Seguimiento por control interno

3 Revision por Control Interno de la informacion.

Asignacion de responsables
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Cronograma: estipular tiempos para obtener resultados.

Requerimiento de una nueva accion (opcional):

1 Evaluar el riesgo en el analisis y la valoracion

2. Continuar con la accién anterior: No se ha finalizado la accion o se requiere

ampliar el plazo de la accion.

3. No requiere: El riesgo ha sido controlado con la accién implementada.
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TORES INTERNOS
FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS INTERNAS (F)

DEBILIDADES INTERNAS (D)

OPORTUNIDADES EXTERNAS (O)

F1. Se reconocen los errores por falta de una certificaciéon
de Calidad.

F2. Calidad en los productos ofrecidos.

F3. Larelacién con los clientes es positiva.

F4. Mano de obra especializada.

F5. Claridad de ingresos a 5 afios en un 80% en ventas
relacionadas con la construccién y avaluos.

D1 La empresa no cuenta con Objetivos.

D2 La visién no muestra que a futuro la empresa desea crecer.
D3 No existe un manual de funciones.

D4 No existen procesos.

D5. El disefio de la estructura organizacional no permite un
crecimiento, ademas los cargos no se encuentran bien
definidos.

D6. Ausencia de estrategias.

D7. Ausencia de controles de calidad.

D.8 Desactualizacién de pagina web de la empresa.

D9. No identifica cambios tecnoldégicos a futuro.

O1.
O2.
O3.
O4.
OS.
O6.
O7.
08. Apertura de nuevos mercados con la firma del
Acuerdo de la Paz.

Entrega de los productos a tiempo.

Servicio Posventa.

Clientes satisfechos.

Conservaciéon del medio ambiente.

Posibilidad de alianzas con empresas del sector.
Posibilidades de nuevas lineas de productos.
Capacitar al personal en la normas NIFF.

ESTRATEGIA FO:

ESTRATEGIA DO:

F103 La empresa debe sacar provecho con el fin de seguir
mejorando para lograr una mayor satisfaccién del cliente,
el cual se puede promover contando con una certificacién
en calidad.

F50508: La empresa tiene claro que el 80% ventas a cinco
afios serd generado por su negocio maduro, lo que le
permitira realizar un analisis para tomar una decisién
aterrizada, que le indique en que momento debe buscar
nuevos mercados.

F20103 La empresa ofrece productos de calidad y asi
mismo lograr fidelidad con sus clientes ya que estos se
encuentran satisfechos con los productos, es por tal razén
que aplicar procesos encaminados a la certificaciéon de
calidad aumentara la aceptacién de los productos y
conserva sus clientes.

D208 Al no tener su vision proyectada a un crecimiento y
deseando tener una apertura a nuevos mercados de acuerdo
al proceso de paz, lo ideal es modificar su visién.

D3D4D603 La empresa creando un manual de funcionesy
procesos que sean controlados, lograra una mayor satisfaccion
del cliente.

D802 Es importante tener actualizada la pagina web de la
empresa ya que esto también es un servicio pos-venta donde
el cliente puede ingresar y despejarinquietudes.

D90608 Es impodrtate detectar cambios tecnoldgicos para asi
lograr lineas de nuevos productos con calidad y obtener un
mayor resultados en capacitaciones de las NIFF

AMENAZAS EXTERNAS (A)

ESTRATEGIA FA

ESTRATEGIA DA

A1l. Dificulta para obtener nuevos clientes.

A2. El alza del délar, aumenta el costo de la materia
prima.

A3. Falta de conocimiento de normatividad futura del
sector.

A4. Reconocimiento de competencia a cinco afios. AS5.

Proceso de paz, temporal ya que solo el estado esta
fijado en el proceso. A6.
Cambios repentinos de las necesidades del cliente.
A7. No identifica otros mercados como los grupos de
interés.

AS8. Desconoce como se encuentra frente a la
competencia.

F3A1l Tener una buenarelacién con los clientes ayuda a
que se creen estrategias para que estos atraigan nuevos,
ya que no se cuenta con tiempo.

F1A6. Al reconocer que se necesitala normay al querer
implementar esta, se bebe también conocer la
normatividad que nos afecte.

FS5A7 Conocer el 80% de ingresos en ventas en cinco afios
proviene del negocio maduro lo que ayuda a proveer
inconvenientes por el alza del ddlar.

D1A3A8: La empresa no cuenta con objetivos organizacionales
lo que no ayuda a definir lo que quiere la empresa, porlo
tanto es dificil conocer a fondo la competencia actual y futura,
es impdrtate crear objetivos.

D4D6D7A8: No se cuenta con un procesos, estrategias y por
ende con un control lo que dificulta comprarse frente a la
competenciay conocer esas debilidades.

D8A1: La desactualizacidn de la pagina web de la empresa
debe estar al dia mostrando todo el portafolio de productos
actualizados con el fin de que nuevos y existentes clientes
puedan mostrar interés por negociar ya que no se cuenta con
tiempo para identificar nuevos clientes.

Fuente: Elaboracién propia del equipo de investigacion.




INSTRUMENTO DE DIAGNOSTICO

ITEM

CUMPLIMIENTO

NO
No. ISO REQUISITO CUMPLE PARCIAL CUMPLE EVIDENCIA NOTAS Y/U OBSERVACIONES
100% 50%
0%
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 4375
44 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS 43,75
Laor 6n debe g , mantener y mejorar
441 continuamente un sistema de gestion de la calidad, incluido los procesos 200 150 0| NORMA: ISO 9001-2015
necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de la norma.
A PESAR QUE LA ORGANIZACION NO|
CUENTA CON UN PROCESO|
DOCUMENTADO, EN ELLA SE REALIZAN
D 3
a) las entradas y salidas esp de los procesos. 100 ACTIVIDADES ORGANIZADAS QUE
CONLLEVAN A OBTENER UNOS
RESULTADOS
b)| Determinan la secuencia e interaccion de los procesos. 0|NO HAY MAPA DE PROCESOS
Determinan y aplican los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las AL NO HABER MAPA DE PROCESOS NO SE
c) y los de fi para de; 0|HAN DEFINIDO CRICTERIOS Y METODOS
la operacion eficaz y el control de estos procesos. QUE PUEDAN MEDIR EL DESEMPENO.
CUANDO SE DISENAN Los
d)|Determinan los recursos necesarios para los procesos y asegurarse de su disponibilidad. 100 PRESUPUESTOS PARA CADA UNA DE LAS
OBRAS.
S| SE ASIGNAN RESPONSABILIDADES A
e)|Se asignan las responsabilidades y autoridades para esto procesos. 50| PESAR QUE NO SE CUENTE CON UN
MAPA DE PROCESOS.
. . LA ORGANIZACION NO SE ENCUENTRA
5 s o o o n b Sovers s e ENFOCHER P ASEGUTAR LR £
f rpesultados ) re\?slus * Aumentar ¢ los efectos ? desgeables O|SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
oroveni orecui sfecios no deseados. - Logra a mejora (pendiente 6.1.2) ) PUEDA LOGRAR RESULTADOS, YA QUE
ot ora.(p NO CUENTA CON ESTA CERTIFICACION.
) Evaluar los procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurar que los 50| SSESESEE w};’&’;\‘ AE IRE&L’;":‘;;\‘ TESISINE?
9 procesos logran los resultados previstos.
PROCESO NO FUNCIONA
EN CASO QUE SE NECESITE UNA MAYOR
)| Mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad. 50 ACILIDAD EN LOS PROCESOS, A PESAR

NO CUENTA CON UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD.




La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al

5.1.1 sistema de gestion de la calidad 0 100 0 JUNTA DE SOCIOS
NO DIRECTAMENTE CON EL SISTEMA DE
a) Se asume responsabilidad y obligacién de rendicién de cuentas con relacion a la eficacial 50 GESTION DE LA CALIDAD, SINO CON CADA
del sistema de gestion de la calidad. UNO DE LOS INDIVIDUOS INVOLUCRADOS
|EN EL PROCESO.
LA ORGANIZACION NO CUENTA CON
Se asegura de que se establezca la politica de la calidad y los objetivos de la calidad para OBJETIVOS ORGANIZACIONALES Y]
b)|el sistema de gestién de la calidad, y que éstos sean compatibles con el contexto y la O[PLANEACION ESTRATEGICA QUE PUEDAN
direccion estratégica de la organizacion. ALINEAR CON UN SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD
Se asegura la integracion de los requisitos del sistema de gestion de la calidad en los| En la norma se interpreta el término "negocio
c) e negocls de Ia organizach 0 referido a aquellas actividades que son esenciales
o para la existencia de la organizacion.
d)|Se promueve el uso del enfoque a procesos y el pensamientoo basado en riesgo. 0O[AUSENCIA DEL MAPA DE PROCESOS.
B Se asegura de que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad estén 0
Se comunica la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los| 0
requisitos del sistema de aestion de la calidad.
9 Se asegura de que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados previstos. 0
h) Se compromete, dirige y apoya a las personas, para contribuir a la eficiencia del sistema de 0
aestion de la calidad.
DENTRO DE LA ORGANIZACION EXISTE
)| e promueve la mejora. 50 UNA MEJORA PARCIAL, POR NO CONTAR
P hora. CON UN MAPA DE PROCESOS QUE
PERMITE QUE ESTA SEA CONTINUA.
) Se apoyan otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar liderazgo en la forma en| 0
Dlia aue apliaue a sus areas de i
5.1.2] 50
512 La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al 100 50 o
" |enfoaue al cliente.
LA ORGANIZACION TIENE EN CUENTA LOS
2| S© determinan, comprenden y se cumplen regularmente los requistos del cliente, legales y 100 REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE Y A SU
reglamentarios. VEZ LOS REQUISITOS LEGALES PARA
PRESTAR LOS SERVICIOS.
Se y se los riesgos, que pueden afectar a la
N P y EL GERENTE NO IDENTIFICA RIESGOS Y
b) z:iJg::;mldad de los productos, servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del 0 OPORTUNIDADES.
ES EL ENFOQUE PRINCIPAL DE LA
ORGANIZACION, GRACIAS A LA
c)|Se mantiene el enfoque en el aumento de la satisfaccion al cliente. 50 NECESIDADES QUE SE REQUIEREN
SUPLIR ATENDIENDO A LAS SOLICITUDES
Y REQUERIMIENTOS
5.2.1(La alta direccién debe establecer, implementar y mantener una politica de calidad 0 0| 0|
|2 polfica de caldad es apropiada al propGsio, contexto de la organizacion y apoya la d
direccién i
b) En la politica de calidad se proporciona un marco de referencia para el establecimiento de| 0
los obietivos de calidad.
| En'a politica de calidad se ncluye compiomisos para cumpi con 105 requisios apicables. d
a) En la politica de calidad se incluye compromisos de mejora continua del sistema de gestion 0
de la calidad.
5.2.2|Comunicacién de la politica de calidad 0 0 0
a) La politica de calidad esta disponible y se mantiene como informacion documentada. 0
b) La politica de calidad se comunica, es entendible disponible y se aplica dentro de la 0
©)| La politica de calidad esta disponible para las partes interesadas. 0




La alta direccion asigna la responsabilidad y autoridad para asegurarse de que el sistemal

R de aestion de la calidad es conforme con los reauisitos de la norma.
A PESAR QUE LA ORGANIZACION NO|
La alta direccion asigna la responsabilidad y autoridad para asegurarse de que los CUENTA CON LA CERTIFICACION ¥ UN
b) procesos estan generando y proporcionando las salidas previstas. € MAPA _DE _PROCESOS, REALIZAN
: PROCESOS DONDE SE OBTIENEN UNOS
RESULTADOS
La alta direccion asigna la responsabilidad y autoridad para informar a la alta direccion
c)|sobre el desempefio del sistema de gestion de la calidad y sobre las oportunidades de 0
meiora (10.1)
d) La alta direccion asigna la responsabilidad y autoridad para asegurarse de que se 50 SE TRABAJA EN PRO DE SATISFACER LAS

el enfoaue al cliente en toda la

NECESIDADES DE LOS CLIENTES

La alta direccién asigna la responsabilidad y autoridad para asegurarse de que la|
integridad del sistema de gestion de la calidad se mantiene cuando se planifica e
implementan cambios en el sistema de gestion de calidad.

Al planificar el sistema de gestion de la calidad, la organizacién debe considerar la
comprensién de la organizacién y su contexto (externo - interno) y la compresion
de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Se determinan los riesgos y oportunidades para asegurar que el sistema de gestion de la
calidad pueda loarar los resultados previstos.

Se determinan los riesgos y oportunidades para aumentar los efectos deseables.

Se determinan los riesgos y oportunidades para prevenir o reducir los efectos no,

Se determinan los riesgos v oportunidades para lograr la mejora.

La organizacion planifica las acciones para abordar riesgos y oportunidades.

* Los riesgos pueden incluir evitar riesgos, asumir
riesgos para perseguir una oportunidad, eliminar la|
fuente de riesgo, cambiar la probabilidad o las
consecuencias, compartir el riesgo o mantener
riesgos mediante decisiones informadas.
* Las oportunidades pueden conducir a la adopcion
de nuevas practicas, lanzamiento de nuevos.
productos, apertura de nuevos  mercados,
acercamiento a nuevos clientes, establecimiento de|
asociaciones, utilizacion de nuevas tecnologias y
otras posibilidades deseables y viables para abordar|
las necesidades de la organizacién o las de sus.
nuevos clientes.

La organizacion planifica la manera de integrar las acciones en sus procesos del sistemal
de gestion de la calidad v evalua la eficacia de estas acciones.

Laorganizacion debe establecer objetivos de la calidad para las funciones y

6.2.1|niveles pertinentes y los procesos necesarios para el sistema de gestion de la

calidad

Los obietivos de la calidad son con la politica de la calidad

Los objetivos de la calidad son medibles.

Los obietivos de la calidad tienen en cuenta los requisitos aplicables.

Los objetivos de la calidad son pertinentes para la conformidad de los productos, servicios
v para el aumento de la. ién del cliente.

La organizacion debe  mantener informacion
sobre los objetivos de la calidad.

la calidad son obietivo de sequimiento.

la calidad se actualizan seq(in corresponda.

e
le la calidad se comunican.
e

a)|Los objetivos

ololo]| o [olo|o




‘Al planificar como lograr los objetivos de calidad la organizacion determina lo qué se val
hacer

Al planificar como lograr los objetivos de calidad la organizacion determina los recursos,

by i 0
aué se requieren

| lanifcar como Tograr fos objetivos de calidad la organizacion determina uines son 1os 4

d) Al planificar como lograr los objetivos de calidad la organizacion determina cuando finaliza. 0

Al planificar como lograr los objetivos de calidad la organizacion determina como se
evaluan los resultados.

Se considera el propésito de los cambios v sus

Se considera la integridad del sistema de gestion de la calidad.

Se considera la disponibilidad de recursos.

Se considera la asignacion de responsabilidades y autoridades.

RECURSOS

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el

1
de gestion de la calidad.

y mejora continua del sistema

LA ORGANIZACION CONSIDERA LA

La organizacion debe determinar y proporcionar las personas necesarios para la

a) Se considera en la las i y de los recursos internos 50 IMPLEMENTACION DE LA NORMA|

existentes. TENIENDO EN CUENTA QUE SE
REQUIEREN TENER UNOS RECURSOS.

LA ORGANIZACION RECONOCE QUE CON

b)|Se considera en la organizacién qué se necesita obtener de los proveedores externos. 50 LA IMPLEMENTACION DE LA NORMA SUS

PROVEEDORES DEBEN DE CUMPLIR CON
REQUISITOS MINIMOS LEGALES.

TA URGANIZACIUN AUNQUE NU TTENE
IMPLEMENTADO UN SISTEMA  DE
GESTION DE LA CALIDAD, RECONOCE
QUE DEBE DISPONER DE UNA PERSONA

de los productos y servicios.

La organizacion determina y proporciona los recursos necesarios para
asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados cuando se realice el

AMBIENTE
IMPLEMENTACION.

7 oment elrlcaz de su sistema de gestion de la calidad y para la operacién 0|QUE CONTROLE EL CUMPLIMIENTO DE
y control de sus procesos. LOS REQUISITOS DE LA NORMA, CON LO|
CUAL SE OBTIENE UNA MEJORA
7.13] 50
La infraestructura puede incluir: edificios y servicios
AUNQUE EN EL MOMENTO NO SE
Laorganizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura ENCUENTRA CERTIFADA, LA|asociados, equipos (hardware - software), recursos de.
7.1.3|necesaria para la operacion de sus procesos y lograr la conformidad de los 50 ORGANIZACION CUENTA  CON LA
productos y servicios. INFRAESTRUCTURA ADECUADA PARA SU|transporte, tecnologias de la informacion 'y
IMPLEMENTACION.
7.1.4 50
Un ambiente adecuado puede ser una combinacion de:
factores  humanos y fisicos  tales  como:
AUNQUE EN EL MOMENTO NO SE|* Sociales (no discriminatorio, ambiente tranquilo, libre
Ambiente para la operacion de los procesos: la organizacion determina, proporciona y ENCUENTRA CERTIFADA, LA|de conflictos) B
7.1.4|mantien el ambiente necesario para la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad 50 ORGANIZACION ~ CUENTA CON  UN

ADECUADO  PARA  SU|Psicologicos (reduccion de estrés, prevencion del

sindrome de agotamiento, cuidado de las emociones).
* Fisicos (temperatura, calor, humedad, iluminacién

del aire, higiene, ruido).

continua para su pPropesito.

7.15.1fseguimiento o la medicion para verificar la conformidad de los productos y o o
servicios con los requisitos.
| S€ asegura Ia organizacion de que los recursos proporcionados son apiopiados para el d
tino especifico de actividades de seauimiento v medicin realizadas
y| ¢ asegura la organizacion de que los recursos se manienen para asegural la deneidad 4

la organizacién debe conservar la informacién
documentada apropiada como evidencia de que los
recursos de seguimiento y medicién son idéneos para su
propésito.




El equipo de medicion calibra o verifica, 0 ambas a intervalos especificados, o antes de su
utilizacion, contra patrones de medicién trazables a patrones de medicién internacionales o
nacionales, cuando no existan tales patrones, debe conservarse como informacion

la base utilizada para la 6nola

La organizacién debe terminar si la validez de los
resultados de medicién previos se ha visto afectada de
manera adversa cuando el equipo de medicion se

b),

El equipo de medicion se idenfica para determinar su estado.

considere no apto para su propdsito previsto, y debe

El equipo de medicion se protege contra ajustes, dafio o deterior que pudieran invalidar el

tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario.

estado de 6n v los la medicion
7.16 50
*los conocimientos de la organizacion  son
conocimientos especificos que la organizacion adquiere:
con la fencia. Es i i6n que se
utiliza y se comparte para lograr los objetivos de la
organizacion. *Los conocimientos de la
C delaor on: La i6n determina los imii necesarios L N
§ organizacion pueden basarse en fuentes internas
para la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios.
16|10 i deben y ponerse a disposicién en la medida en que sea 50 intelectual, adquiridos con la
| necesario. Cuando se abordan las y tendencias la i6n debe experiencia, lecciones aprendidas de los fracasos y de
considerar sus conocimientos actuales y determinar cémo adquierir o acceder a los . . .
8 2 ' proyectos de éxito; capturar y compartir conocimientos,
necesarios y a las requeridas.
y experiencia no documentada; los resultados de las
mejoras en los procesos, productos y servicios).
*Fuentes externas (normas, academia, conferencias,
6n de i i de clientes
0 proveedores externos)
0|
La organizacion determina la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su
) " i el <i " Las acciones aplicables pueden incluir, la formacion, la
control. un trabio aue afecta al v eficacia el sistema de aestion de la calidad. twtoria o I on de las personas empleadas
y| L2 Organizacion se asegura de que estas personas sean competentes, basandose en la o on o on de
di ion . formacion o ienci i
) La izacion toma isi para adquirir la necesaria y evaluar la| P
eficacia de las acciones.
La izacion conserva la 5 apropiada como evidencia de la
competencia.
Toma de Conciencia: la organizacion debe asegurarse de que las personas que realizan el o
trabaio baio control de la izacion tomen conciencia.
Se asequra que las personas tomen conciencia de la politica de calidad.
b) Se asegura que las personas tomen conciencia de los objetivos de la calidad pertinentes.
Se asegura que las personas tomen conciencia de la contribucién de la eficacia del
c)
istema de aestion de la calidad. incluidos los beneficios de una meiora del il
Se asegura que las personas tomen ia de las it i del de
los requisitos del sistema de aestion de la calidad.
4 C icacion: la izacion debe d minar las icacit internas y externas o
pertinentes al sistema de gestion de la calidad.
a) Se determina en la organizacion que las comunicaciones internas y externas pertinentes al
sistema de destion de la calidad incluva aué se debe I
Se determina en la organizacién que las comunicaciones internas y externas pertinentes al
b)
istema de aestion de la calidad incluva en aue momento se debe comunicar.
)| Se determina en a organizacion que las comunicaciones internas y exteras pertinentes al
sistema de gestion de la calidad incluya a quién se debe comunicar.
| S€ determin en la organizacion que las comunicaciones inernas y externas pertinentes i
istema de aestion de la calidad incluva cémo se debe comunicar.
) Se determina en la organizacion que las comunicaciones internas y externas pertinentes al
sistema de destion de la calidad incluva auién debe comunicar.
La extension de la informacién documentada para un!
sistema de gestion de la calidad puede variar de una
0| izaciéon a otra debido al tamafio, el tipo de

&

Se incluye en el sistema de gestion de la calidad la informacion documentada requerida
Dor esta norma.

actividades, procesos y servicios. La complejidad de los
procesos y sus interacciones y la competencia de las

=

Se incluye en el sistema de gestion de la calidad la informacién documentada que la
organizacion determina como necesaria que contribuya con la eficacia del sistema de
gestion de la calidad.

personas.




7.5.2 50
45.0|Creacion y actualizacion: al crear y actualizar la informacion documentada, la| o 150 o
- i debe de que lo siguiente sea apropiado.
APLICA EN CUANTO A QUE LA
ORGANIZACION DISENA FORMATOS DE
a)|La identificacién y descripcion 50 ACUERDO A SUS NECESIDADES, PERO|Titulo, fecha, autor o nimero de referencia
NO CUMPLINDO CON LOS REQUISITOS
MINIMOS DE LA NORMA.
)|l formato y los medios de soporte 50 Idioma, version del sme. gréficos. Medios de|
soporte: papel 0
La revisién y aprobacién con respecto a la v 50
Control de i i 44
50
La informacion domucumentada requerida por el sistema de gestion de la calidad y por o 100 o
esta norma se debe controlar.
a) La informaciéon domucumentada requerida, esta disponible y es idénea para su uso, donde 50|
v cuando se necesite.
| L2 informacién domucumentada requerida, esta protegida adecuadamente. - contra pérdida de la confiabilidad, uso inadecuado o|
pérdida de intearidad.
7.5.3.2] 375
7532 La 0 de la debe abordar ciertas actividades segin 0 150 0
a) La organizacién aborda para el control de la i la 50|
acceso. 6n v uso.
| -2 organizacién aborda para ef control de la 6 el -
v preservacion incluida la preservacion de la leaibilidad.
La organizacion aborda para el control de la informacion documentada el control de .
c), cambios. 0| Control de versién.
La organizacion aborda para el control de la 0 el ony 50
.| OPERACION 40
PLANIIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
Se planifica, implementa y controla dentro de la organizacion los procesos necesarios paral
y|cumPir los requisios para la provisin de productas y servcios, y para implentar las .
i mediante la i6n de los requisitos para los productos y|
servicios.
Se planifica, implementa y controla dentro de la organizacion los procesos necesarios paral
cumplir los requisitos para la provision de productos y servicios, y para implentar las - E;ﬁ'l‘;qusgs‘C;ﬁgOSUE \';‘EN ACESFI’SE
) mediante el de cricterios para los: los procesos y! CON LA NECESIDAD DE?_ MOMENTO
la ion de los productos v servicios.
Se planifica, implementa y controla dentro de la organizacion los procesos necesarios paral
, cumplir los requisitos para la provision de productos y servicios, y para implentar las| = la 0'93'_“16‘;:’; I‘ﬁ'f]’;;:{"];“e"‘a los reccour:slg
mediante la de los recursos para lograr| requisitos que se requieren en los servicios.
la idad con los de los productos v servicios.
Se planifica, implementa y controla dentro de la organizacion los procesos necesarios para
cumplir los requisitos para la provision de productos y servicios, y para implentar las o|NO HAY CRICTERIOS ESTABLECIDOS QUE
i mediante la del control de los procesos de acuerdo PERMITAN REALIZAR UN CONTROL
con los cricterios.
Se planifica, implementa y controla dentro de la organizacion los procesos necesarios para
cumplir los requisitos para la provisién de productos y servicios, y para implentar las en A ORGANIZACION EXISTE
ac{,:mnes y medante N @ N via de 50 DOCUMENTACION MAS NO COMO LO|
la informacion documentada en la extension necesaria para: tener confianza en que los REQUIERE LA NORMA
procesos se han llevado a cabo segun lo planificado y demostrar la conformidad de los|
V Servicios con sus requisitos.
REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 80
80
C icacion con el cliente 300 100 0
DE ACUERDO A LA NECESIDAD DEL
Se i enla con el cliente la relativa a los productos y 100 CLIENTE LA ORGANIZACION BRINDA LA
serrvicios. INFORMACION NECESARIA PARA CADA
SERVICIO.
En la comunicacién con el cliente se tratan las consultas, los contratos o los pedidos, 100! SE TIENEN EN CUENTA Los
los cambios. REQUERIMIENTOS DE LOS CLIENTES.
En la comunicacion con el cliente se obtiene la retroalimentacion relativa a los productos y 50|
servicios las aueias de los clientes.
)| En fa comunicacion con el cliente se manipula o controla la propiedad def clente. ]
En la comunicacion con el cliente se establecen los requisitos especificos para las =
acciones de i ia. cuando sea pertinente.
100
Determinacion de los requisitos para los productos y servicios: cuando se LA ORGANIZACION SOLICITA A SUS
| determinan os reqisitos para los productos y servicios que se van a ofrecerr a los, 200 0 o|CLIENTES LA~ DOCUMENTACION
NECESARIA  PARA DAR INICIO A
clientes. la lizacién debe de aue: CUALQUIER RELACION COMERCIAL
Los requsitos para los productos y servicios se definen incluyendo: cualquier requisto legal
100
v avlicable v aauellos i ios por la izacio
Se cumple en la organizacién con las declaraciones acerca de los productos y servicios, 100!

aue ofrece.




8.2.3|Revision de los requisitos para los productos v servicios 90
8.2.3.1 80
la organizacion debe asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos para
los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes. La organizacion debe llevar a
8.2.3.1] - L . 300 100
cabo una revision antes de comprometerse a suministrar productos y servicios a un
cliente, para incluir _ La organizacién debe confirmar los requistos del cliente.
2| Los reauisitos especificados por el ciente, incluyendo los requisitos para las actividades de ) antes de Ia aceptacién, cuando el cliente o proporcione
entreaa v las alamisma. N i
- - de sus requisitos.
b) Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el usos especificado o 50|
Drevisto cuando sea conocido.
c)|Los requisitos especificados por la organizacién. 100
d)|Los requisitos legales y reglamentarios aplicables a los productos y servicios. 100
|2 dierencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los -
8232 100
8.2.3.2 0 200
a) Se conserva en la la i sobre los resultados de lal 50|
revision.
| S¢ conserva en la on la sobre cualquier requisito -
nuevo para los productos v servicios.
8.2. 50
Cambios en los requisitos para los productos y servicios: la debe
g.2.4|25eBurarse de que, cuando se cambie los requisitos para los productos y servicios, la &
informacion documentada pertinente sea modificada, y de que las personas pertinentes sean
i de los requisitos modificados.
8.3|DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 58
8.3.1 50
La organizacion debe establecer, implementar y mantener un procesos de disefio y
8.3.1|desarrollo que sea adecuado para asegurar se la posterior provision de productos y 50|
servicios.
8.3. 50
Planificacion del disefios y desarrollo: al determinar las etapas y contoles para el
832 . P N 0 500
disefio v desarrollo. la debe o
a)|La naturaleza, duracion y compleiidad de las actividades de disefio y desarrollo. 50
b) Lals e:lapas del proceso requeridas, incluyedo las revisiones del disefio y desarrollo 50|
Las actividades requeridas de verificacion v validacién del disefio y desarrollo 50
d) Las ili y i it en el proceso de disefio y desarrollo. 50|
) Las necesidade_s_de recursos internos y externos para el disefio y desarrollo de los 50|
v servicios.
La necesesidad de controlas las interfaces entre las personas que particien activamente 50|
en el proceso de disefio v desarrollo.
| LS necesidades de la participacion activa de os clentes  usuaiios en el prceso de =
disefio v desarrollo:
h)|los requisitos para la posterior provisién de productos y servicios. 50
| E1 nivel de contral del proceso de diseio y desarrollo esperado por los clientes y otras =
partes
i La informacién documentada necesaria para demostrar que se han cumplido los requisitos 50|
del disefio v desarrollo.
8.3.3. 50
Entradas para el disefio y desarrollo: la organizacién debe determinar los requisitos
8.3.3. 0 250
les para los tipos especificos de productos v servicios a diseftar v Las entradas deben ser adecuadas para los fines del
a)|Se considera en la Ci6n los requisitos fur y de f 50, fio y desarrollo, estar completas y sin ambiguedades.
b) ;zeg‘;cséiz’a":r;;] ';m"a'es fa de previas de 50 Las entradas del disefio y desarrollo contradictorias
- P — deben resolverse. La i6n debe conservar la
c)|Se considera en la los requisitos legales y 50 . 5 o
0 o = = Z - = sobre entradas del disefio y
d) Se consldera en la organizacion normas o c6digos de practicas que la organizacion se ha 50 desarrollo.
a
) Se considera en la izacion las de fallar debido a la 50|
naturaleza de los productos v servicios.
8.34) 50
8.3.4|Controles del disefio y desarrollo 0 300
| Se aplcan en Ia organizacion controles al proceso de disefio y desarroll para asegurarse =
de que se definen los aloarar.
Se aplican en la organizacion controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurarse
b)|de que se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y| 50
para cumplir los requisitos.
Se aplican en la organizacion controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurarse|
©)|de que se realizan las activi de verificacion para de que las salidas del 50| Las revisiones, la verificacién y la validacién del disefio y|
disefio v desarrollo cumple los requisitos de las entradas. desarrollo tienen propésitos distintos. Pueden realizarse
Se aplican en la organizacién coniroles al proceso de disefio y desarrollo para de forma separada o en cualquier combinacidn, segin
de que se realizan las actividades de validacién para asegurarse de que los productos y o .
d)|S° e . ac g : 50 sea idéneo para los productos y servicios de la
servicios resultantes satisfacen los requisitos para su aplicacion especificada o uso organizacion.
Drevisto.
Se aplican en la organizacion controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurarse|
e)|de que se toman cualquier accion necesaria sobre los problemas determinados durante las 50
olas de verificacion v validacion
Se aplican en la organizacién controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurarse|
50
de aue se conserva la i i6 de estas




835

8.3.5]

Salidas del disefio y desarrollo

300

&

Se asegura en la organizacion de que las salidas del disefio y desarrollo cumplen los|
requisitos de las entradas.

100

Se asegura en la organizacion de que las salidas del disefio y desarrollo son adecuadas

para los procesos i para la provision de productos v servicios.

100

La izaci6 debe  conservar  informacién

Se asegura en la organizacion de que las salidas del disefio y desarrollo incluyen o hacen
referencia a los requisitos de seguimiento y medicién, cuando sea apropiado, y a los
criterios de

Se asegura en la organizacion de que las salidas del disefio y desarrollo especifican las|
caracteristiscas de los productos y servicios que son esenciales para su propdsito previsto,
V Su Drovision seaura v correcta.

100

documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo

62,5

Cambios del disefio y desarrollo: la organizacion debe identificar, revisar y controlar los

cambios hechos durante el disefio desarrollo de los productos y servicios, o posteriormente,

en la medida necesarias para asegurarse de que no haya un impacto adverso en lal
con los reauisitos.

100

150

Se conserva en la la
v desarrollo.

sobre los cambios del disefio

100

Se conserva en la sobre los resultados de las

Se conserva en la la i sobre la de los!
cambios.

Se conserva en la sobre las acciones tomadas

para prevenir los impactos adversos.

CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS

4 EXTERNAMENTE

49

50

la organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados
son alos requisitos.

150

La organizacién debe determinar y aplicar criterios para

&

Se determina en la organizacion los controles a aplicar 10s procesos, productos y Servicios,
suministrados externamente cuando los productos y servicios de proveedores externos|
estan destinados a incorporase dentro de los propios productos y servicios de la

la evaluacién, la seleccion, el seguimiento del

=

)

Se determina en la organizacion los controles a aplicar [0S procesos, productos y Servicios
suministrados  extemamente cuando los productos y servicios son proporcionados

alos clientes por externos en nombre de la

y la de los p
extermps, basandose en su capacidad para proporcionar
procesos y productos y servicios de acuerdo con los
requisitos. La organizacion debe conservar la

e

Se determina en la organizacion los controles a aplicar 10s procesos, productos y Servicios,
suministrados externamente cuando un proceso, o0 una parte de un proceso, es
proporcionado por un proveedor externo como resultado de una decision de la

de estas y de
cualquier accion necesaria que surja de as evaluaciones.

38

8.4.2

Tipo y alcance del control: la organizacion debe asegurarse de que los procesos,

y servicios no afectan de manera adversa a la|
capacidad de la organizacion de entregar productos y servicios conformes de manera
h asus clientes.

150

&

La organizacion se asegura de que los procesos
dentro del control de su sistema de aestién de la calidad

e

La organizacion define los controles que pretende aplicar a un proveedor externo y los que
pretende avlicar a las salidas

e

Se considera en la organizacion el impacto potencial de los procesos, productos y
servicios suministrados externamente en la capacidad de la organizacién de cumplir
regularmente los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables. La

eficiencia de los controles aplicados por el proveedor externo.
Se determina la i u otras activides ias para de que los

procesos. productos v servicios cumplen los requisitos.

58

informacién para los pi es externos: la 6n debe de Ia]

de los requisitos antes de su al proveedor externo.

300

a)|

La organizacion comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos,
V servicios a i

100

)

La organizacién comunica a los proveedores externos sus requisitos para la aprovacion de
productos y servicios, métodos, productos y equipos; la liberacion de productos y
servicios.

100

La organizacion comunica a los proveedores externos sus requisitos para la competencia,
cualauier 6n reauerida de las personas.

=y

La organizacion comunica a os proveedores externos sus requisitos para las interacciones
del proveedor externo con la oraanizaci

100

e)

La organizacién comunica a los proveedores extemos sus requisitos para el control y el

del del proveedor externo a alicar por parte de la

La organizacion comunica a los proveedores extemos sus requisitos para las actividades
de verificacion o validacion que la organizacion, o su cliente, pretende llevar a cabo en las
instalaciones del proveedor extemo.
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PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

66

85.1

56

Control de la produccién y de la provision del servicio: la organizacion debe

la i6n v la provision del servicio baio las

200

Se incluyen condiciones controladas cuando sea aplicable la disponibilidad de informacion|
documentada que defina: las caracteristicas de los productos a producir, los servicios a

prestar. o las los resultados a alcanzar.

100

POR MEDIO DE LOS CONTRATOS QUE SE
ESTABLECEN CON LOS CLIENTES, SE
PUEDE DETERMINAR
CARACTERISTICAS DE LOS SERVICIOS A
PRESTAR.

Se incluyen condiciones conlmladas cuando sea aplicable la disponibilidad y el uso de los
recursos de i v medicién

Se incluyen condiciones controladas cuando sea aplicable la implementacion de,

actividades de seguimiento y medicion en las etapas apropiadas para verificar que se,

cumplen los criterios para el control de los procesos a sus salidas, y los criterios de
ion para los productos v servicios.

=

Se incluyen condiciones controladas cuando sea aplicable el uso de la infraestructura y el
entorno para la operacion de los procesos.

100

e)]

Se incluyen condiciones controladas cuando sea aplicable la designacion de personas|
cualauier ion reauerida.

Se incluyen condiciones controladas cuando sea aplicable la validacion y revalidacion,
periédica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados de los procesos de,
produccion y de prestacion del servicio, cuando las salidas resultantes no puedan
verificarse mediante activi de 0 medicién

Se incluyen condiciones controladas cuando sea aplicable a la implementacion de,
acciones para prevenir los errores humnos.

Se incluyen condiciones controladas cuando sea aplicable a la implementacion de
de liberacién. entreaa v i alaentreaa.

50

ytr ili la debe utilizar los medios apropiados para|
identificar las salidas, cuando sea necesario, para asegurar la conformidad de los

y senvicios. La debe identificar el estado de las salidas con
respecto a los requisitos de seguimiento y medicion a traves de la produccion y prestacion
del servicio. La organizacion debe controlar la identificacion nica de las salidas cuando la
trazabilidaad sea un requisito, y debe conservar la informacion documentada necesaria
para permitir la trazabilidad.

Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos: la organizacion
debe cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores externos mientras
esté abajo el control de la organizacion o esté siendo utiizado por la misma. La
organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de los clientes
o de los proveedores externos suministrada para su utiizacion o incorporacion dentro de
los productos o servicios. cuando la propiedad deu un cliente o de un proveedor externo
pierda, deteriore o de algin otro modo se considere inadecuada para su uso, la
organizacion debe informar de esto al cliente o proveedor extemo y conservar la
informacion documentado sobre lo ocurrido.

Preservacion: La organizacion debe preservar las salidas durante la produccion |
prestacion del servicio, en la medida necesaria para asegurarse de la conformidad con los

requisitos

Actividades posteriores a la entrega: la organizacion debe cumpli los requisitos para

100

HAY UNA IDENTIFICACION EN LAS
SALIDAS DE ACUERDO A LOs
RESULTADOS QUE SE OBTIENEN, PERO
NO SE REALIZA TRAZABILIDAD
DOCUMENTADA.

La propiedad de un dliente o de un proveedor externo
puede incluir materiales, componentes, herramientas y
equipo, instalaciones, propiedad intelectual y datos
personales.

La preservacion puede incluir la identificacion, la

manipulacién el control de la contaminacién, el

embala]e, el almacenamiento, la transmision de la
o el transporte, v la proteccién.

Las actividades posteriores a la entrega pueden incluir
acciones cubiertas por las condiciones de la garantia,
como  servicios  de

como el

organizacion debe considerar la retroalimentacion del cliente.

Control de los Cambios: la organizacion deben revisar y controlar los cambios para la
produccién o la prestacién del servicio, en la extension necesaria para asegurarse de la|
continuidad en la conformidad con los requisitos. La organizacion debe conservar
informacién documentada que describa los resultadoos de la revision de los cambios, las|
personas aue autorizan el cambio v de cualauier accién necesaria aue suria de Ia revision.

8.5.5] 300 50
las a la entreqa asociados con los productos v servicios.
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, lal
a)l 100
debe considerar los reauisitos leaales v
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, a
b)|organizacion debe considerar las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus 50
V servicios.
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren, lal
c)|organizacion debe considerar la naturaleza, el uso y la vida dtil prevista de sus productos y|  NO APLICA PARA LA EMPRESA
servicios.
| A! determinar el alcance de las actidades posteriores  la enliega que se requieren, 1a a
debe considerar los requisitos del cliente.
| determinar el alcance de las actiidades posteriores a la entrega que se requieren, la -

y servicios
reciclaje o la disposicion final.




La izaci debe las isi if en las etapas’
adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios. Lal
liberacion de los productos y servicios al cliente no deben llevarse a a cabo hasta que se,

hayan las a menos que sea| 0
aprobado de otra manera por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el
cliente.
La 6n conservar la 0 sobre la liberacion|
a)|de los productos y servicios incluyendo evidencia de la conformidad con los criterios de! 0
La izacion conservar la i i sobre la liberacion
de los productos y servicios incluyendo trazabilidad a las personas que autorizan la 0
liberacion.
La organizacion debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus
requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada. La
87 organizacion debe tomar las acciones adecuadas basandose en la naturaleza de la no| o
""" |conformidad y en su efecto sobre la conformidad de los productos y servicios. Esto se
debe aplicar también a los productos y servicios no conformes detectados después de la
entreaa de los productos. durante o después de la provisién de los servicios.
La organizacion trata las salidas no conformes de manera correctiva. 0
La organizacion trata las salidas no conformes de manera de separcion contencion, o
0 5 \ dale_grovlslor\ d'e nmdu;ms vsewlc'obs‘ Y Sad Debe verificarse la conformidad con los requisitos no!
)| e organizacién trata las salidas no conformes de manera sobre a informacié al ciente. a cuando se corrigen las salidas no conformes.
d) La organizacion trata las salidas no conformes de manera sobre la obtencion de 0
autorizacién para su acentacion baio concesion.
0|
Se conserva la informacién documentada que describe la no conformidad. 0|
Se conserva la informacién documentada que describe las acciones tomadas. 0]
Se conserva la informacién documentada que describe las concesiones obtenidas. 0
d) Se conserva la informacion documentada que idenfica la autoridad que decide la accion| 0
con respecto a la no conformidad.
0|
Se determina en la organizacién qué se necesita seguimiento y medicion. 0 La organizacién debe evaluar el desempefio y la eficacia
termina_en la i on los met medicion, alisi del sistema de gestion de la calidad. La organizacion
e o para aseaurar eculta Ddu\faigzs_ edicion, andliis ¥ 9 debe conservar la informacion documentada apropiada
o Se determina en la organizacion cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la o como evidencia de los resultados.
medicién.
Se determina en la organizacion cuando se debe analizar y evaluar los resultados del 0
seauimiento v la medicion.
Las percepciones del cliente pueden incluir las
al cliente, la i ion del cliente
La organizacion Idebe realizar el seguimiento de las percepciones de Io: E\lentes del gra‘do d sobre los productos y servicios entregados, las
en que se cumplen sus y a lebe los X o
métodos para obtener, realizar y revisar esta informacion. reuniones con los clientes, el andlisis de las cuotas
de mercado, las felicitaciones, las garantias utilizadas
v los informes de agentes
Andlisis y evaluacién: la organizacion debe analizar y evaluar los datos y la informacion| o
aue suraen por el imic v la medicién.
a) Se utilizan los resultados del andlisis para evaluar la conformidad de los productos y| 0
servicios.
b) Se utilizan los resultados del andlisis para evaluar el grado de satisfaccion del cliente. 0
) Se utilizan los resultados del andlisis para evaluar el desempefio y la eficiencia del sistema 0
de gestion de la calidad. Los métodos para analizar los datos pueden incluir
a) Se utilizan los resultados del andlisis para evaluar si lo planificado se ha implementado de 0 técnicas estadisticas.
forma eficaz.
) Se utilizan los resultados del andlisis para evaluar la eficacia de las acciones tomadas para 0
abordar los riesaos v i
|Se utlizan los resulados del andlisis para. evaluar el desempefio de 105 proveedores 4
externos.
) Se utilizan los resultados del anélisis para evaluar la necesidad de las mejoras en el 0
9|sistema de aestion de la calidad.
La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados paral o
i i 6n acerca de si el sistema de destion de la calidad:
2| ES conforme con los requisitos propios de a organizacion para su sistema de gesfion de la d
calidad v con los requisitos de esta Norma i
b)| Se implementan v se mantienen eficazmente. 0]




analisis y la evaluacion, y las salidas de la revision por la direccién , para determinar si hay

u I aue deben como parte de la meiora continua.

La organizacién debe: 0 0
Planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios programas de auditoria que
incluyan la los métodos, las los requisitos de planificacién y
a)|la elaboracién de informes, que deben tener en consideracién la importancia de los 0
procesos involucrados, los cambios que afecten a la organizacion y los resultados de las
ditorias previas.
b)| Definir los criterios de la auditoria v el alcance para cada auditoria. 0 |
o Seleccionar los auditorees y llevar a cabo auditorias para asegurarse de la objetividad y la| o Orientarse en la Norma IS0 19011
del proceso de auditorias.
| Asegurarse que los resuiados delas audiorias se informen a a direccion pertinente. d
B Realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas adecuadas sin demoral 0
Conservar la informacion documentada como evidencia de la implementacion del 0
proarama de auditoria v de los resultados de las auditorias.
La alta direcciom debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacion a
i para de su ia, eficacia y i
d
Entradas de la revisién por la direccién 50, 0]
Se realiza revision por la direccion para planificar y llevar a cabo consideraciones sobre el
a) 0
estado de las acciones de las revisiones por la direccién previas
Se realiza revision por la direccion para planificar y llevar a cabo consideraciones sobre los|
b)|cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al sistema de gestion’ 0
de la calidad.
Se realiza revision por la direccion para planificar y llevar a cabo consideraciones sobre la
i sobre el fio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad incluidas
las tendencias relativas a la satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes,
c)|interesadas pertinentes; el grado en que se han logrado los objetivos de la calidad; el 0
desempefio de los procesos y conformidad de los productos y servicios; las no,
conformidades y acciones correctivas; los resultados de seguimiento y medicion; los,
resultados de las auditorias v el de los externos
d) Se realiza revision por la direccion para planificar y llevar a cabo consideraciones sobre la 50
6n de los recursos.
Se realiza revision por la direccion para planificar y llevar a cabo consideraciones sobre la
e)| 0
eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesaos v las
f Se realiza revision por la direccion para planificar y llevar a cabo consideraciones sobre las| 0
oportunidades de meiora.
Salidas de la revision por la direccion 0| 0
| Se ncluyen enlas salidas de 1a revision por Ia_direccion las decisiones y acciones d
: con las opor de meiora. a— . la 6n debe conservar informacion
0 Se incluyen enlas salidas de la revision por la direccion las decisiones y acciones, a documentada como evidencia de los resultados de las
. y " ” " " revisiones por la direccién.
con cualauier necesidad de cambio en el sistema de gestion de la calidad. P
| Se incluyen en las salidas de la revision por la direccion las decisiones y acciones d
relacionada con las necesidades de los recursos.
La izacion debe inar y i las de mejora e implementar|
cualquier accién necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion 50| 0
del cliente.
| ¢ incluye mejorar los productos y servicios para cumplir los reqisitos, asi como d Pueden incluir correccién, accién correctiva, mejora
i las i v ivas futuras. continua, cambio abrupto, innovacién y reorganizacion.
b)|Se incluye corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados. 50
) Se incluye mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad. 0
Cuando ocurra una no incluida culquiera originada por quejas, la| 0 0
lizacién debe:
| Reaccionar ante la no_conformidad y, cuando sea aplicable: tomar_acciones para d
larla v correairla: hacer frente a las i
Evaluar la necesidad de acciones para eliminiar las causas de la no conformidad, con el fin
de que no conformidad, con el fin de no volver a ocurrir ni ocurra en otra parte mediante: al Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los
b)|revisién y el andlisis de la o conformidad; la determinacion de las causas de la no 0| efectos de las no conformidades encontradas.
conformidad y la determinacién de si existen no conformidades similares, o que|
i puedan ocurrir.
Implementar cuarquier accién necesaria. 0
Revisara la eficacia de cualquiera accién correctiva tomada. 0
)| S fuera necesario, actualizar los riesgos yoportunidadesdeterminados durante Ia 4
Si fuera necesario, hacer cambios al sistema de gestion de la calidad. 0
La organizacién_debe conservar informacion documentada como evidencia de: 0| 0
La naturaleza de las no conformidades y cualquier accion tomada posteriormente. d
Los resultados de cualquier accion correctiva. 0
La organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del
sistema de gestién de la calidad. La organizacién debe considerar los resultados del d




Fuente: Elaboracién propia del equipo de investigacion.



RELACION DE INDICADORES PROCESOS MISIONALES

PROCESOS
POLITICADE CALIDAD DIRECTRICES OBJETIVOS DE LA CALIDAD OBJETIVOS DEL PROCESO INDICADORES META PLAZO ESTRATEGIA INVOLUCRADOS
1. Resolver de manera oportuna los * % Nivel de satisfacion de los cliente [* Que sea >=90% * Capacitaciones enfocadas al servicio al cliente
requerimientos de los clientes. frente a la prestacion de los servicios, | * Reducir el No. de quejas y donde se facilite una adecuada comunicacion y
2. Orientar y resolver de manera claralas  |recpecto al total de los encuestados.  |reclamos de los clientes <= resolucion de problemas e inquitudes a estos,
Sastisfacer necesidadesy | Prestar servicios enfocados a |dudas y objeciones de los clientes para determinado. 15%. * Que sea>=95% Evaluacion  |logrando su fidelizacion y la captacion de nuevos
espectativas de los cientes satisfacer a los clientes por  |solucionar sus inquietudes y hacer seguimiento * Disminucion en semestral, 0 al |clientes.
mediante el desarrollo de proye,ctos medio de la compresion de sus (con el fin de mejorar los servicios prestados.  |quejas y reclamos en un periodo final cada
de construccion, disefio y avallios necesidades actuales y futuras, 3. Veerificar que se cuente con  |determinado. *No de senvicio SERVICIO POS-VENTA
de inmuebles que permitan ofrecer que cumplan con los requisitos {una base de datos actualizada de los cliente, datos actualizados de clientes/total de prestado si este
senicios de calidad y logren superar sus que permita interactuar con ellos para lograr clientes existentes. termina antes
' expectativas ofrecer un mejor servicio. de la evaluacion.
Para la empresa
Arquitectos DCA SAS, es
primordial cumplir con los 1. Asegurar que los proyectos a desarrollar por
L o . y
reqyenmlentos y \Brindar anuestros clientes la empresg cuenten con .eI' persona[ idéneo. Redycpn dg{ costos en los procesos ) . )
expectativas de los cliente, productos y senvicios 2. Cumplir con los requisitos del Sistema de  [por disminucion de errores por contar |, Que sea <=15% Mantener y sostener un Sistema de Gestion de
es por ello (ue estamos snnovadores de ala caliad. [ e 0" d? Caldad, o . c*on ¢ pers.orllal competente. * Cumplir con un 90% del Caldad . o . PLANEACION Y
comprometidos con . . . 3. Cumplir con los obietivos y los estandares del | *% cumplimiento del cronograma de Comunicacion constante para evitar
Compromiso del personal Crear equipos de trabajo, con . . . . . cronograma. Semestral DESARROLLO DE
ofrecer productos y equipo de trabajo que garantice la productividad, |actividades para el desarrollodela |, . . cuellos de botellas en los procesos.
- personal competente para el . . - Cumplir en un 98% de entrega . L SERVICIOS
servicios con altos o cantidad y calidad de los servicios prestados.  |obra. * Realizar auditorias
- , adecuado funcionamiento de los . de las obras contratadas. .
estandares de calidad, Drocesos *Cumpliemiento de obras internas.
encaminados a la mejora ' entregadas/Total de obras contratadas.
continua de nuestros
procesos con la
cooperacion y compromiso 1. Gestionar de manera ordenada los
de todo nuestro equipo requerimientos del cliente para la elaboracién de [* No. de Ventas realiazadas al mes/
Tumeng competente e * Ampliar cobertura para |261 S E?;E;Zro nl(;: disefios de acuerdo a las E*Of}/"Jl lddeedcisgrglzzlzn(:osbr:(?gz aiﬁof " * Deincion de objeivos organizacionales y
CO”tf'*?UYE al Reconocimiento en el mercado | incrementar volimenesde |~ . . » probados p 3% del mercado nacional Anual restructuracion de la vision orientada hacia el GESTION COMERCIAL
reconocimiento y venta de servicios necesidades de los clientes con el fin de abordar |clientes/ total de disefios elaborados futuro
crecimiento en el mercado ' Y pactar negocios con estos. *0% de aceptacion de ofrecimiento '
dentro un marco productivo 3. Prestar nuevos servicio con relacién a las |nuevos servicos.
y margen de rentabilidad necesidades y exigencias del mercado.
1. Destinar recursos para mantenimiento de los Plantear objetivos financieros que guarden GESTION
. * Estudiar la viabilidad del | ~ para mante * presupuesto ejecutado / presupuesto | - Reducir en 10% los gastos car ObjetNo; cros que g ADMINISTRATIVAYY
Rentabilidad equipos para un buen funcionamiento. . . . relacion con el ciclo de vida de la empresa:
desairolo de un proyecto 2. Reducir los gastos operativos de la empresa asignaco al proyecto* 100 Operacionales introduccion, crecimiento, madurez y declive FINANCIERA,
' gastos op presa. ! ! YOECIVE. | GESTION COMERCIAL
Semestral
* Facilitar al personal los
recursos necesarios para el  |Fortalecer la ejecuccion de los procesos de la |, 9% de efectividad al mplementar ¢
Mejora Continua mejoramiento continuo como  |organizacién con el fin que sean persividos por SGC Que sea>=70% * Formar equipos de trabajos que aporten ala TODOS
herramienta para optimizar el |las partes interesadas. identificacion del estado en la que se encuentra la
trahajo Semestral  |empresa frente a la competencia.

Fuente: Elaboracion propia del equipo de investigacion.




FICHA TECNICA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

CODIGO: Asignado por la organ
FECHA: DIA/MES/ANO
VERSION: Asignado por la organ
PAGINA: 1DE 1

NOMBRE DEL PROCESO: GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

LIDER DEL PROCESO

ALTA DIRECCION

PARTICIPANTES DEL PROCESO

GESTION COMERCIAL, GESTION HUMANA, RESIDENTE DE OBRA

OBJETIVO DEL PROCESO

Asegurar el crecimiento de la organizacion mediante la toma de decisiones por medio de estrategias financieras y administrativas, estableciendo
todos los criterios necesarios para dar cumplimiento a los requisitos de la norma ISO 9001:2015; a través de la asignacion de recursos
financieros que permitan cumplir con los requisitos legales vigentes.

ALCANCE DEL PROCESO

Cumplir con todas la actividades de acuerdo a las estrategias establecidas para una mejora continua, logrando la elaboracién de un

presupuesto para conocer los costos de un SGC, con el fin de implementar acciones de mejora

PROVEEDOR ACTIVIDADES CLIENTE
ENTRADAS DEL PROCESO IDAS DEL PROCH
INTERNO EXTERNO P H A\ A INTERNO EXTERNO
Ubicar los objetivos
L dentro de la Generar sentido
- Disefiar los . L N
. . Definir el contexto de la L organizacion, donde el de pertenencia .
Alta direccion Asesores . i objetivos . Clientes
organizacion - . personal interno y dentro de la
organizacionales . i
externo pueda organizacion.
visualizarlos.
Documentar la
Socializar los  |planeacion estratégica ) )
Ordenar los procesos para objetivos con el fin de que la alta Trabajo en equipo
) ) ) ) el desarrollo del plan Disefiar el plan |©rganizacionales, |direccién no desvié el que permita que
Gestion financiera Entidades Bancarias P . P y el plan horizonte de la la organizacion Proveedores
estratégico que permita la estratégico o ) o sea mas
mejora continua. estrategico con el{organizacion y se as
fin de dar a puedan apoyar en la competitiva
conocer una toma de decisiones.
Elab M | cultura * Verifi |
; aForar_ anual organizacional, erificar quelz_ OZ
e du_nc_lones 3(/1 ademas a cada Icontratos _rieaé‘zal os por
proce |rz|entv|:>s €| colaborador dar a|'® pr_e_stauon Ie os
acuerrﬁ alos conocer las s:?rvluos con Ios |
tpci)lle_?j funciones a cnfngles _cdumpals cLon o
establecidos ; A establecido por la Ley.
f : realizar a través
Definir perfiles de acuerdo a dentro de la del manual de | *Comprobar que los y
) ) las necesidades de la organizacion p ¢ contratos laborales Contratacion de Entes control y
Gestién Humana Agencias de empleo empresa y establecer el unciones y personal - :
imi procedimientos. |CUMPlas con lo vigilancia
procedlmlen_t,o de establecido por la ley y competente
Contratacion que no sufran ninguna
alteracion de acuerdo a
los formatos
establecidos por la
organizacion.
Definir las politica, [Socializar con el |[Documentar las politicas
- lineamientos y area financiera y |del area financieras con
Establecer procedimientos X . §
L. estrategias para [cumplir las el fin tener un soporte .. .
para la elaboraciéon y L ) . Eficiencia en la
L. . . fortalecer y politicas que sirva de guia para el R .
Gestion Comercial Proveedores aprobacion de la X . asignacion de los
K o cumplir con los |establecidas. desarrollo de las
disponibilidad de o . recursos
objetivos de la funciones del personal.
presupuesto A .
gestion financiera.
Elaborar plan de |Asignar Determinar un periodo de *Ajustar
trabajo y asignar |responsable para |entrega de informes por proced'ijmientos
li . cuando sea . L
|derefogzrsaocada cada proceso parte de los lideres de necesario Identificacién de
Actiyidades que sg van a P! : cada proceso que * Buscar y Liderazgo en
realizar y asignacion de . cada una de las
; permita conocer el documentar S
lideres causas raices areas de la
estado y poder tomar ; organizacion Todos los
isi i que permitan colaboradores
decisiones en diferentes identificar o la
escenarios errores para Oraanizacion
Identificar nuevos |Establecer Hacer una Ilista de realizar g
y posibles alianzas con chequeo que permita acciones
Clasificacion de proveedores proveedores. proveedores verificar las visitas correc_tl\as y Contratacion con
preventivas que proveedores
programadas con el fin permitan mejorar
de establecer alianzas el desempefio
Costear cada uno|*Emitir, analizar y del proceso.
de los gatos que|presentar mensualmente
incurre la|Estados financieros con
organizacion para|iniorme de costos.
su . ac{ecuado * Confirmar mediante los
funcionamiento, .
L. diferentes comprobantes
elaboracion de
de pago las
Con_t"«’flt(_)S, e declaraciones tributarias Distribucion de
de inicio y actas i : todos los pagos
y Asignacioén de recursos Elaborar finalizacion _ Por|*Revisar el Presupuesto generados por el
G_estlon del econémicos presupuestos los Servicios [de cada afio, con desarrollo de las
Slsctael?(;zdde prestados a los acompafiamiento de activida.des vcfe la
cllentes,. gerente financiera y organizacion.
aprobacion de los .
general, teniendo en
contratos de incl
laborales y cuenta que se incluya
liquidacién y todos los campos
presentacion necesarios para el buen
declaraciones funcionamiento de la
tributarias. organizacion.
Definir filosofia de [Documentar la
la empresa. politica de
calidad,
distribuirla y darla
a conocer a los . o
colaboradores DISpOnIbIlId?.d en el . ) )
para poder ser Manual de calidad, para Mejora c_ontl_nua
implementada, ui que_ pl’Jec(ija elstar art gellgefzuenc(;a
o isposicion de las partes el Sistema de
Establecer politicas de con el fin que sea |~ P P 2
. interesadas con el fin de Gestion de la
calidad el punto de -
partida, es decir hacerle_ las E:alldad.
que todos los adect_Jamones Manten(_er y
procedimientos pe'mnentes captar clientes
hagan énfasis en continuamente.
lo que se expone
en esta.
REQUISITOS
CLIENTE Cumplimiento con los senvicios ofrecidos, tasa y plazos competitivos
LEGALES Ley 80, Ley 1150, Ley 1314, Ley 594, NIIF
ORGANIZACION Manual de Calidad, mapa de procesos y Agilidad en tramites
NORMA ISO 9001 Capitulo 4,5,7,8,9y 10
RECURSOS RIESGOS MEDIDAS DE RENDIMIENTO (INDICADOR)
HUMANO INFRAESTRUCTURA TECNOLOGICO El personal no comprenda la planeacién estratégica Nivel de satisfaccion del cliente interno
Gerente general Oficinas Hardware Ausencia en la documentacién para la solicitud de presupuesto % de solicitudes presupuestales
Gerente administrat| . Software Que el_ personal contratado no _sea_«'ilcorde con el perfi % Ejecucion presupuestal
Papeleria requerido por parte de la organizacion
Contadora Bodegas Teléfonos No cumplimiento de las funciones de los lideres % de wlumen de ventas en determinados periodos
Residente de Obra |muebles de oficina Scanner Dificultad en negociones con las partes interesadas % de endeudamiento
Una mala proyeccion de los costos para la elaboracion de - .
Impresora L . % cumplimiento (cronograma de entrega de informes)
presupuestos y no poder adquirir apalancamiento
Internet Politicas de calidad ausente o no claras

Vehiculos

Maquinaria y equipo

Riegos Financieros (EJ: TASAS DE INTERES, TASA DE

CAMBIO)

PUNTOS DE CONTROL DEL PROCESO

DOCUMENTOS SORPORTE

Generacion de informes.

Cuadros donde estén expuestos la visién, misién, objetivos
organizacionales, manuales, listas de chequeo, facturas.

Fuente: Elaboracion propia del equipo de investigacion.




FICHA TECNICA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

CODIGO: Asignado por la organizacion
FECHA DIAIMES/ANO

VERSION: Asignado por la organizacion
PAGINA: 1DE1

NOMBRE DEL PROCESO: GESTION COMERCIAL

LIDER DEL PROCESO

GERENTE - DIRECTOR COMERCIAL

PARTICIPANTES DEL PROCESO

RECURSOS HUMANOS Y GESTION

DEL SISTEMA DE CALIDAD

OBJETIVO DEL PROCESO

Generar valor a la organizacion mediante los servicios prestados con el fin satisfacer las necesidades de los clientes obteniendo su fidelizacion y con el posicionamiento de la
imagen corporativa.

ALCANCE DEL PROCESO

Seguimiento de las actividades desde el inicio hasta el final de los servicios prestados, por medio de las estrategias que tengan cierto nivel de éxito en el &mbito competitivo en el
que se mueve la organizacion.

PROVEEDOR ACTIVIDADES CLIENTE
ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL
INTERNO EXTERNO P H V A PROCESO INTERNO EXTERNO
*Determinar
o y Indagar sobre las
disefiar las . Aumento del
9 L . necesidades del - L
Gestion estratégica estrategia . . Conocer enun | Cumplimiento de |conocimiento en el
. area comercial . p
comerciales determinado las metas  |general del Area
. para fortalecer los . .
teniendo en periodo el nivel de | propuestas en la
programas de -
cuenta Y ventas de los planeacion
- capacitacion, - ) "
caracteristicas de . . servicios ofrecidos |  estratégica.
. mejoramiento y —
los diferentes . * Clasificacion de
crecimiento .
i . sectores. oportunidades, con
Oportunidad de negocio o
orden de prioridad con el
fin de explorarlas.
Realizar
investigacion que
ermita prever la
Establecer P . ’p
. evolucion de los
Ver_\t_alas mercados y la . Tener participgcién
Aumento de la participacion en el compeynvas para competencia, ener como en IO.S comites Mayor competitividad en
mercado la mejora de los anticipando resultado un gerenciales, con el ol mercado
negocios acciones analisis FODA | fin tener una mejora
maduros y en " continua
- competitivas que
crecimiento .
garantice el
liderazgo de la
empresa.
Establecer
convenios
. L « . . Colaboradore
Gestion Administrativoy | *Empresas de marketing y educativos, con Listado de S
financiera, Gestion publicidad,caja de . diferentes ) . . i
- - ] Capacitaciones | . . . asistencia y Incrementa la perteneciente Clientes
Humanay Gestion del | Compensacién y Camara de instituciones ya . . . .
) ) . para el i evaluaciones de productividad y calidad | s al area
Sistema de la Calidad Comercio. . o . . sea por medio de o . .
Formacion y capacitaciones mejoramiento y caias de las capacitaciones, del trabajo, ya que comercial
crecimiento del Jas d con el fin de hacer contribuye con la
. .| compensaciones, o o .
area comercial , seguimientos formacion de lideres.
cémara de
. constantes
comercio,
alcaldia, entre
otras entidades.
*Realizacion de la
cotizacion de Controlar que los
acuerdo a las objetivos y
necesidades del procedimientos
cliente. se cumplan en los
*Archivar la plazos y
documentacion Controlar y evaluar condiciones
para cada servicio y establecidas.
el desarrollo de
. prestado "
Brindar o politicas, par,
. . *Realizacion de -
L . informacion - procedimientos y
Identificacion de necesidades del ! las condiciones de L . o .
. necesaria para el objetivos de Satisfaccion del Cliente
cliente las partes para -
proceso . promocion y ventas
. inicio de obra. o
comercial de los servicios
"Establecer ue ofrece la
fechas de d

disponibilidad de empresa.

entrega de los

servicios
prestados *
Recibir la
peticiones, quejas
y reclamos.
REQUISITOS
CLIENTE Servicio oportuno al cliente, asesoria en los servicios prestados, agilidad en todos los tramites y entrega oportuna de las propuestas de servicios.
LEGALES Ley 1480, Ley 1581
ORGANIZACION Inversion en marketing y publicidad
NORMA SO 9001 Capitulo 9 (9.1)
RECURSOS RIESGOS MEDIDAS DE RENDIMIENTO (INDICADOR)
HUMANO INFRAESTRUCTURA Que el personal no cumpla con las metas propuestas de

TECNOLOGICO

acuerdo a la planeacion estratégica

Cotizaciones realizadas al mes, Ventas realizadas al mes

QUE SE€ presenten barreras que no permitan identiiicar

Asesores de venta Oficinas Hardware oportunidades de negocio % Satisfaccion del cliente
Director Comercial ~ [Papeleria software Perder participacion en el mercado % del mercado potencial y los clientes a los que van dirigidos
Disefiador de la obra N Teléfonos Quellas cap’)acitaciones no sean acordes a lo que N
muebles de oficina requiere el area % de Ventas por servicios
Scanner No lograr satisfacer la necesidades de los clientes % de cartera de los clientes
Impresora La organizacion no destine recursos para las actividades % Ubicacion geografica y psicografica
Internet necesarias en este proceso % de eficiencia de las campafias de publicidad y promocion

PUNTOS DE CONTROL DEL PROCESO

DOCUMENTOS SORPORTE

Estados financieros

Portafolio de servicios

Contratos celebrados con los clientes

Propuesta de servicios que posiblemente se contratara con los clientes

Certificacion de las capacitaciones recibidas

Contratacion con los clientes

Informes de avances de acuerdo a indicadores establecidos en el area

Facturacion

Fuente: Elaboracion propia del equipo de investigacion.




FICHA TECNICA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

cODIGO: Asignado por la organizacién
FECHAT' DWMESIANO — NOMBRE DEL PROCESO: PLANEACION Y DESARROLLO DEL SERVCIO
VERSION: Asignado por la organizacién
PAGINA: 1DE 1
LIDER DEL PROCESO GERENTE TECNICO
PARTICIPANTES DEL PROCESO RESIDENTE DE OBRA
OBJETIVO DEL PROCESO Controlar las actividades relacionadas con la preparacidn de propuestas, que logren determinar claramente los requisitos del dliente.
Asegurar quelos servicios y productos ofrecidos, mantienen sus especificaciones durante el tiempo de vida (i, se desarrollan para las fechas solicitadas y cumplen con los requisitos
ALCANCE DEL PROCESO definidos por el mercado.
PROVEEDOR ACTIVIDADES SALIDAS DEL CLIENTE
ENTRADAS DEL PROCESO
INTERNO EXTERNO P H v A PROCESO INTERNO EXTERNO
Andlisis pzilraclg Estudios técnicos,
Invitaciones, licitaciones, pliegos preparacion tramites de permisos
- - propuestas de - .
de condiciones, términos de - tramites de permisos,
. I construccion de o
referencias, especificaciones inscripcién o
L o proyectos, . . Control de
técnicas, materias primas, L presentacion de hoja de
L determinacion de| © . v resultados,
maguinaria, mano de obra caracteristicas vida, verificacion de
calificada, disefios, planos, monitoreo y requisitos, visita de obra
memorias . y preparacién de la Legalizacién del contrato
continuo de .
. propuesta. de construccién e
oportunidades. . .
. interventoria de
. . Acciones
: Determinar los Revisar contrato, . proyectos. Personal
Personal involucrado en el . - . preventicas, . .
Clientes y proveedores. requisitos del aprovar contrato, en Aditorias, . involucrado |Clientes y proveedores.
proceso . . . o correctivas y de
cliente, estudio | caso de sernecesario | seguimientoy : en el proceso
. o - mejora.
- A del tipo de hacer modificaciones medicion de
Revision y legalizacion del ! o
contrato, (otrosi, actas) y indicadores de
contrato. o S o
establecimiento comunicar dichos | gestidn, control de
delos canales de| cambios al personal producto no
comunicacion involucrado en el conforme.
con el cliente. Proceso.
Cronograma de Ejecuccion de las
actividades, actividades de Visita con el cliente .
. - - Obra terminada y planos
Construccion de proyectos. presupuesto de | construccion, firma de |para revision defiritivos
obra, y plan de | acta de recibidofinal de |general de la obra. '
calidad. la obra y entrega fisica.
REQUISITOS
CLIENTE Satisfaccion de necesidades, bajo la oferta de productos y servicios con calidad.
LEGALES Ley 1480 de 2011
ORGANIZACION Enfoque basado en procesos
NORMAI1S0 9001 Capitulo 8
RECURSOS RIESGOS MEDIDAS DE RENDIMIENTO (INDICADOR)
HUMANO INFRAESTRUCTURA |TECNOLOGICO Control de invetarios.
. . Mala planeacion en el disefio de la produccdn.
Personal incolucrado en el|Bodegas Herramientas Disponibilidad de los proveedores.
proceso. Contenedores Maguinaria Incumplimiento de [as partes del contrato. % cumplimiento del cronograma de actividades para el desarrollo de la obra.
Obras Equipos de oficina Elevacidn de costos en el desarrollo dela obra. % satisfaccion de los clientes.
No cumplimiento de las fechas establecidas. % Valor presupuestado vs. Valor gastado
Materia prima de mala calidad. . . .
% fraslado de materiales y equipos entre bodegas.
Insatisfaccion de los clientes. % de no conformidades mayores vs. Menores
PUNTOS DE CONTROL DEL PROCESO DOCUMENTOS SORPORTE
Registro mediante actas semanales que evidencien el avance de la obra. Propuesta
Informes del personal de seguridad y salud en el trabajo. Contrato - actas
Informes sobre el nivel de inventarios. Pdlizas
Presupuesto de obra. Planos

Fuente: Elaboracion propia del equipo de investigacion.




FICHA TECNICA DE CARAC TERIZACION DE PROCESOS

CODIGO: Asignado por la organizacion
FECHA DIAWMES/ANO
VERSION: Asignado pora organzacin NOMBRE DEL PROCESO:POST-VENTA
PAGINA: 1DE 1
LIDER DEL PROCESO GESTION COMERCIAL
PARTICIPANTES DEL PROCESO ATADRECCION Y DRECTOR DE COMPRAS
OBJETIVO DEL PROCESO _ : . : - : .
Buscar satisfacer las necesidades de los cliente, mediante los productos y sevicios offecidos, antes y después de cada compra
ALCANCE DEL PROCESO Resolver de manera oportuna las nquietudes y no confomidades de los clientes.
PROVEEDOR ENTRADAS DEL PROCESO ACTIVIDADES SALIDAS CLENTE
INTERNO EXTERNO P H V A DEL INTERNO | EXTERNO
Conocer en un
Realizar encuestas defermnado
constantes a los clientes tiempo las quejas y
Destinacion de Recursos Haborar con elobetvode | sohc ime_s dadas
encuestas identificary resolver | con el objetivo de
Inquietudes de los mantenerla
senvicios prestados. | fdelizacion de los
Clentes. | cumplminto de | homes de
Esiudiarls | Dconformidades | PQR
resuktados
amojados de la
: : FODAyla
Gestion Administrativo y Evauacion Estratégica R"B";‘f;f,";fnfﬂa"ﬁ ' esatoges Colaboradores
financiera, Gestion del consignadas en el itenecientes
SsemadelaCaidady | oS BSC paralogra Wt | S
Gestion comercial una mayor nvolucradas
eficiencia
Estudo de las
defciencias del
sevicio a cliente
Gestionar de manera de_’r ks Actuar sobre los
ordenada [as relaciones t_zxpecialr.ras o resuitados parala| .
150 9001 conlos clientes, clerte de e mejora contiuay C_Ientes
mifendolatencion | 2°UMA9E o o racion gl | SASENS
comercil. confmz_ay cliente.
expectativas
REQUISITOS
CLENTE Mejora constante de los servicios y atencion de los clenies
LEGALES Ley Estalutaria 1581, Ley 1480
ORGANIZACION (frecer productos y servicios confome a lo que requierenlos clientes
NORMAISO 9001 Requsio 84,85, 86,87
RECURSOS RIESGOS MEDIDAS DE RENDIMEENTO (INDICADOR)
HUMANO INFRAESTRUCTURA | TECNOLOGICO Que no se resuelvan las nquietudes de los clientes % de satifaccion
Director de compras  |Oficinas Hardware (Obtener clientes no satsfechos % Retencion del cliente
Drrector Comercil  |Papeleria sofwame Migracion de los clientes % Costo por Alencion
. No realizar los estudios pertnentes para identiicar las
Gererte muebles de oficha Teklonos necesidades de los clb[[tts g % Respuestas de quejas
Scamer No mglizar un seguimiento de los no confomes expresados por _ ) 3
los clientes % Agiidad en la prestacion de los servicios
Impresora % Nivel de cumplmiento de los Sewvicios offec idos
Infemet % Felictaciones para la olganzacion
PUNTOS DE CONTROL DEL PROCESO DOCUMENTOS SORPORTE
Tabulacion de en cuentas Encuestas
Informe de evaluacion de Matrz Dofa Solictudes de los Clientes

Fuente: Elaboracion propia del equipo de investigacion.




FICHA TECNICA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

CODIGO: Asignado por la organizacion
FECHA,: DWMES/ANO —— NOMBRE DEL PROCESO: GESTION HUMANA
VERSION: Asignado por la organizacion
PAGINA: 1DE1
LIDER DEL PROCESO PROFESIONAL DEL TALENTO HUMANO
PARTICIPANTES DEL PROCESO GESTION ADMINISTRATIVA'Y FINANCIERA, RESIDENTE DE OBRA
OBJETIVO DEL PROCESO Reclutar y mantener el personal competente para asegurar el desarrollo de las acciones encaminadas a garantizar 10s objetivos organizacionales.
ALCANCE DEL PROCESO Desarrollar las actividades administrativas, comercial y operativa para el buen desempefio dentro de la organizacion
PROVEEDOR ENTRADAS DEL PROCESO ACTIVIDADES SALIDAS DEL CLIENTE
INTERNO EXTERNO P H V A PROCESO INTERNO EXTERNO
Definir las Mediante Métodos de
necesidades  |resultados que recoleccion de
que se permita relacionar [datos sobre
requierande  |¢Qué hace el cargos
acuerdoalo |personal?, Coémo |(Entrevistas y
proyectado para|lo hace?, ¢en que |observacion)
Destinacion de recursos Oferta Laboral |12 "ealizacion de|condiciones lo -
las actividades |hace? Y ¢Por qué
enla lo hace?.
organizacion.
Reclutamiento, |Ejecutar auditorias {Identificacion con
Seleccion internas de los la cultura
(Entrevista, procesos, realizar |organizacional,
pruebas de seguimiento al (ue crea un
conocimiento 0 |personal, efecto positivo y
capacidad, garantizando el duradero del o
pruebas bienestar y la salud |personal Identiicacion dellas
psicométricas, |ocupacional, generando una targ as, Autonorma €
pruebas de realizar mejora continua erpendgr]ua,
personalidad y |seguimientos al  |ya que no retroallmentamon_ de los
. Desarrollar  |técnicas de plan de trabajo interrumpen los resultad(?s, sentido .d,e
Agenc'as de emplgo. . . actividades para |simulacién),  |establecidoy procesos. pertenecia, percepcion _
Gerencia, Financiera, gnudadgs d.e segundgd Necesidad! de contratacion la vinculacion del |vinculacion del |verificar los de la. requr)sab|l|dad, Clientes B|ene.s.t ar paraa
Residente de Obra social, .Instltumones Eubhcas personal.  |personal, comprobantes de satlsfacc.|on con e.I —— familia de los
y pnvada; que brindan socializacion  |pago de nomina. cargo, trabajo en equipo, colaboradores
capacitaciones. del cargo callgad de.vllda en el
(Induccion), trabajo, participacion en
archivar Iqs rgsultados .
documentos organ|zag|onales, 9!|ma
soportes de organizacional posmyo y
cada buena comunicacion.
contratacion y
pago de nomina
[dentificar cuales |Buscar Archivos de Personal con
son las instituciones  |registros, aptitud y actitud
necesidades de |que brinden  [evaluaciones de  |que contribuye al
cadaunadelas |capacitacion de |desempefio, mejoramiento
areas de la acuerdoala |cumplimientode |continuo de la
organizacion, necesidades |indicadores y de  |organizacion.
para proyectar las |identificadas,  [horarios.
TR . actividades coordinar la
Capacitacion y Bienestar Social i o
(bienestar, salud |logistica de
ocupacionaly |cada unade la
actividades de  |capacitaciones.
cultura
organizacional)
mediante la
realizacion de
cronograma.
RECURSOS
CLIENTE El personal idoneo contribuye a la calidad de los procesos y la satisfaccion de los clientes
LEGALES Constitucion politica, codigo sustantivo del trabajo, ley 100, ley 594, ley 1238, Ley Estatutaria 1581.
ORGANIZACION Disminucion ausentismo y rotacion laboral
NORMA SO 9001 42-52-53-6.1-6.2-6.3-7.1-7.2- 7.3- 7.4- 7.5- 9.1- 10.1-10.2-10.3.
RECURSOS RIEGOS MEDIDAS DE RENDIMIENTO (INDICADOR)
HUMANO FISICO TECNOLOGICO Mala estructuracion de los disefios y andlisis de cargos % rotacion del personal
Director de talento hur{Oficinas Hardware bs candidatos no cumplan con el perfil de la oferta labora % ausentismo del personal
Auxiliar administrativo |Papeleria software ha mala proyeccion de los costos que incurre el proces Evaluacion del desempefio personal
muebles de oficina Teléfonos No adaptacion a la cultura organizacional % expansion de la empresa y admision de nuevos empleados
La empresa no brinde espacios para recibir las
Scanner . . .
capacitaciones programadas % de accidentes de trabajo
Impresora Desmotivacion del personal. Clima organizacional
Internet Errores en la ejecucion de tareas. % Productividad de mano de obra
Relaciones deficientes entre el personal. % cumplimiento de capacitaciones y bienestar

PUNTOS DE CONTROL DEL PROCESO

DOCUMENTOS SORPORTE

Informes de los empleados

Contratos del personal y certificados de afiliaciones

Evaluaciones de desempefio

Manual de Politicas y procedimiento del érea humana

Plan de accién - mejoramiento

Manual de funciones y procedimientos.

Fuente: Elaboracidn propia del equipo de investigacidn.




FICHA TECNICA DE CARACTERIZACION DE PROCESQS

CODIGO: Asignado por la organizacion
FECHA,: DI,A/MES/ANO —— NOMBRE DEL PROCESO: GESTION DE CONTABILIDAD Y COMPRAS
VERSION: Asignado por la organizacion
PAGINA 1DE1
LIDER DEL PROCESO DIRECTOR DE COMPRAS
PARTICIPANTES DEL PROCESO GESTION ADMINISTRATIVA'Y FINANCIERA, GESTION COMERCIAL Y SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
OBJETIVO DEL PROCESO , » , o _ L o )
Asegurar que todos lo hienes y servicios relacionados con la materia prima cumpla con lo requerido por las demas areas para lograr la satisfaccion de los clientes..
ALCANCE DEL PROCESO . , . . .
Cumplir de manera oportuna con lo requerido por los demas procesos, buscando que estos sean conformes con los requisitos del servicio prestado.
PROVEEDOR ENTRADAS DEL PROCESO ACTIVIDADES SALIDAS DEL CLIENTE
INTERNO EXTERNO P H V A PROCESO INTERNO EXTERNO
Identificar las cantidades De acuerdo a
. comportamiento de
necesarias
. las ventas en un
correspondiente a :
o Elaborar plande | . periodo
Destinacion de Recursos insumos que cada . Plan de compras
compras o determinado poder
Servicio requiere para el .
o comprobar Si el
buen funcionamiento de 1 de comoras
la organizacion. P e efecti P Cumplimiento de
Ue efectivo. las metas
propuestas en el
. plan de compras.
Establecer relaciones
. |(Selecciony evaluacion), | Resultado final de
Identificacion de y
y . con proveedores que | la selecciony Informes de proveedores
Relacion Comercial Nuevos . . ) .
permitan cumplir con los | evaluacion de los de evolucion
proveedores .
requerimientos de proveedores
calidad.
Realizar cuadros
Gestion Administrativo y com pfitraﬂvos qlue Colab(;radore
financiera, Gestion del perm a.,acer a .
. . Proveedores eleccion del perteneciente Proveedores
Sistema de la Calidad y y - . |Elaborar orden de :
y : Recepcion de las requisiciones( » proveedor a quien | saareas
Gestion comercial . . . Solicitud de la | Contactar proveedores compraparadar | Informes de evaluacion | .
insumos, equipos, dotacion a - . sele va a comprar 0 . involucradas
. . aprobacion delas|  para la solicitud de . cumplimiento a de la calidad de los
trabajadores y papeleria en . . los insumos, : .
. requisiciones cotizaciones . los pedidos insumos
general para obras  oficina) teniendo en cuenta| "
) solicitados.
variables como
calidad, precio,
tiempo de entrega
y forma de pago
Realizar un Realizar Ordenes de
estudio de costos alquiler, digitar
(ue permita remisiones de entraday
identificar el valor | salida del almacén,
. Planes de
los productos y colocar en cada Confirmar - -
. ) ) mejoramiento Cumplimiento de los
equipos en los almacén de obra los mediante ) :
. . . . . . para el tiempos establecidos
Control de informacion interna  |que incurre la insumos y equipos trazabilidad el "
iy . cumplimientode | para la entrega los
obra solicitados, mantener | cumplimiento de .
: . ) o pago alos Servicios.
actualizado el inventario | las requisiciones
L proveedores.
del almaceén, revisar
facturas de proveedores,
para entregar a
Contabilidad.
REQUISITOS
CLIENTE Calidad de los materiales y del servicio
LEGALES Ley Estatutaria 1581
ORGANIZACION Buena relacion con proveedores, generando resultados positivos enfocados con la satisfaccion de los clientes.
NORMAISO 9001 Requisito 8.4.3
RECURSOS RIESGOS MEDIDAS DE RENDIMIENTO (INDICADOR)
HUMANO INFRAESTRUCTURA  [TECNOLOGICO Que el plan de compra supere lo proyectado. % cantidad de pedidos rechazados
Director de compras ~ |Oficinas Harcware Que los proveedores no cumplan con lo contratado % Nivel de cumplimiento de proveedores
Director Comercial  {Papeleria software Materia prima de mala calidad % de devolucion de materiales
Auxiliar contable  {muebles de oficina Teléfonos Perder relacion con los proveedores % de tiempo de despacho de materiales
Disefiador de la obra Scanner No lograr satisfacer la necesidades de los clientes % de evaluacion de proveedores
Impresora No seleccionar de manera correcta a los proveedores. % de eficiencia
Internet No tener stock en inventarios % de efectividad
PUNTOS DE CONTROL DEL PROCESO DOCUMENTOS SORPORTE
Informes de gestion de la calidad de los materiales y servicios Remisiones y ordenes de entrada y salida de materiales
Evaluacion de proveedores Plan de compras
Control de inventarios Contratacion con los proveedores
Informes de avances de acuerdo a indicadores establecidos en el rea Facturacion y ordenes de compras

Fuente: Elaboracidn propia del equipo de investigacion.




FICHA TECNICA DE CARACTERIZACION DE PROCESOS

CODIGO: Asignado por la organizacion
FECHA,: Dl.N VESIANO — NOMBRE DEL PROCESO: GESTION Del SISTEMA DE CALIDAD
VERSION: Asignado por la organizacion
PAGINA 1DE1
LIDER DEL PROCESO PROFESIONAL DE CONTROL INTERNO
PARTICIPANTES DEL PROCESO LIDERES DE PROCESOS
Asesorar en laimplementacion del SGC y el control interno que contribuya al mejoramiento continuo, la eficiencia, eficacia y la ética para el fortalecimiento en la ejecucion de los
OBJETIVO DEL PROCESO procesos administrativos con el fin de dar cumplimiento con la mision y vision de la organizacion; estableciendo y desarrollando programas continuos logrando la expansion del SGC al
cliente interno
ALCANCE DEL PROCESO Definicion de la politica de calidad, promover la asignacidn de recursos para el mantenimiento y mejora constante del SGC, de acuerdo a los procesos definidos por la empresa.
PROVEEDOR ENTRADAS DEL PROCESO ACTIVIDADES SALIDAS DEL CLIENTE
INTERNO EXTERNO P H v A PROCESO INTERNO EXTERNO
Formular el Plan
de accion de
calidad y definir Aplicacion de
Plan estratégico los recursos | Diagndstico internoy  |{herramientas como o Plan de accion
necesarios que extemno elDOFAy | Sensibilizacion al formulado
conlleve a la Balanced Scorcad | personal, para
creacion de un (ue puedan
SGC comprender
como la adopcion
N—— Convocar a los lideres de un SGC puede
ormatividad lega . il i
reglamentaria, directr?cez dela y refsggrrolgﬁsf%irﬁzrc?én Medint iasde | 1 ene
empresa, reporte de auditorias Creacion de ue permita la chequeos que desarrp!lo tests
. C Manuales de gue perm confirmen la actividades La obtencion de los
internas, indicadores de los . construccion de los iy
. calidad y colaboracién del manuales.
Todoelpersonaldela | Audiores, empresas | PrOCeSOS, mapa de procesos, procedimientos manuales, respetando ersonal
empresa certificadoras en calidad. metodologias para la las poltticas y directrices involucrado
administracion del riesgo. legales y '
organizacionales.
Establecer los Seguimiento dentificacion de
parametros y mediante auditorias oportunidades de mejora
cronograma de | Ejecucciony puestaen | internas que y conocimiento de la
Planes de accion. actividades, que | marcha del SGC,enlos|  permitan la situacion de la empresa
permitan procesos aplicables. | evaluacion de la frente al cumplimiento
desarrollar los aplicacion del hasado en la norma ISO
planes de accidn. SGC. 9001,
REQUISITOS
CLIENTE Satisfaccion de necesidades, bajo la oferta de productos y servicios con calidad.
LEGALES Ley 1480 de 2011
ORGANIZACION Enfoque basado en procesos
NORMAISO 9001 Capitulo 9y 10
RECURSOS RIESGOS MEDIDAS DE RENDIMIENTO (INDICADOR)
HUMANO INFRAESTRUCTURA  |TECNOLOGICO Falta de compromiso del personal de la empresa, en especial % Cumplimiento de las revisiones por la direccion
de la alta direccion que no permita el cumplimiento de las
Todo el personal de la Oficinas Hardware revisiones necesarias para proceder con el desarrollo del SGC. % Realizacion de los diferentes comités
empresa Papeleria software Nos se de cumplimiento al cronograma establecido. 9% cumplimiento del cronograma de las auditorias
muebles de oficina Teléfonos No haya comunicaion con el personal, referente a la aplicacion % Cumplimiento en tiempos de respuestas
Scanner Nose realicen los sequimientos y se actulice el SGC. % Valor presupuestado vs. Valor gastado
| Que no se tenga control de los documentos y formatos
PSS establecidos en la empresa. % acciones correctivas vs. Acciones preventivas
No se establezcan acciones correctivas y preventivas de % de no conformidades mayores vs. Menores
Internet acuerdo a los hallazgo encontrados en las auditorias.

PUNTOS DE CONTROL DEL PROCESO

DOCUMENTOS

SORPORTE

Registro de evidencia mediante generacion de informes

Informe general de auditorias

Informes de ejecucidn del plan de accion, monitoreo de indicadores, seguimiento a riesgos

Manual de calidad y procedimientos.

Seguimiento y evaluacion del Plan de accion de Calidad

Mapa de riesgos, Planes de mejoramiento por procesos

Redefinir o mejorar el Plan de Accion de Calidad

Fuente: Elaboracidn propia del equipo de investigacion.




PLAN DE IMPLANTACION DEL SGC - CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

PROCESO PARA ALCANZAR

. SEMANAS PRESUPUEST
SECUENCIA NUMERO CERTIFICACION EN ISO I';\IIIESEAAL ';Tﬁ:f SUPUESTO
9001:2015 112|3|4(5([6]7]8]9]10/11|12|13|14(15[16{17|18]|19]20|21|22|23(24(25|26|27]28|29|30|31(32(33(34|35|36|37|38|39(40(41(42(43|44
1 Contexto de la organizacion | 05/06/2017 | 09/06/2017
Estas actividades
F’Iam!ica(:lon y 2 Disefio de PIgneacmn 12/06/2017 | 14/07/2017 ' nc’> generan
organizacion del proyecto Estrategica ningln costo, por
3 | Objetivos y politicas de calidad | 17/07/2017 | 21/07/2017 ser mas actitud y
Alcance del cumplimiento de la comprom'so por
4 ca pum 24/07/2017 | 04/08/2017 parte de la alta
norma ISO 9001:2015 direccion.
5 Realizacion de mapa de 1 75,2917 1g/08/2017
procesos y caracterizaciones
Informacion, 6 Sencibilizacién al personal 21/08/2017 | 25/08/2017
sensibilizacién y o $7.680.000,00
S RE 7 Capacitacion al personal 28/08/2017 | 24/11/2017
El i0 | |
8 aboracion del manual de 17,1, 17| 160372018 $98.800,00
calidad
Seguimiento y mejora del| g Auditoria interna 19/03/2018 | 13/04/2018 $2.920.000,00
sistema
. L 10 Otorgamiento de la certificacién | 16/04/2018 | 19/04/2018 $4.400.000,00
Proceso de certificacion
11 Auditoria de seguimiento Una cada afio $3.469.000,00
TOTAL $18.567.800,00

Fuente: Elaboracién propia del equipo de investigacion.



Logo de la empresa

IDENT;[FICACI(')N Y ANALISIS DEL RIESGO
GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

Tipo de Proceso: Estrateqgico Version:
- . Descripciéon del Causas generadoras - . .
Actividad Riesgo . - Impacto Probabilidad | resultado Evaluacion de Riesgo
riesgo del riesgo
1. Elaboracion |1.1 Fallas en los| No se tienen en * Error de calculo. El impacto es alto debido a que
de presupuesto |calculos previos|cuenta los ingresos y |* Datos errados. que afectaria directamente la
para establecer|costos al momento * Por considerarse no ejecucion de las obras. La
el presupuesto. de proyectar el acorde a las 3 1 3 probabilidad es baja porque en la
presupuesto necesidades de la empresa cuenta con un programa
Entidad. que elabora los presupuestos
2. Liquidar y 2.1 Evasion No cumplir con la * Fallas en los El Impacto es mdio debido que
pagar presentacidony pago |aplicativos de manejo se puede incurrir en sanciones y
Impuestos. de los impuestos o la |tributario. la probabilidad es bajaon bajos
presentacion * Desconocimiento de porque en la empresa hay
incorrecta de los la normatividad. > 1 > personal encargado de realizar
Mismos. estas actividades y se maneja el
calendario tributario para revisar
las fechas del pago.
3. Elaborar y 3.1 Inexactitud Datos o * Informacion El impacto y la probabilidad son
presentar estimaciones incompleta recibida de bajos porque la informacién
informes equivocadas, terceros y otros presentada por el personal de la
financieros. incompletas o procesos. empresa es confiable y acorde a
desfiguradas * Informacioén errénea. la realidad de la misma se
* Informacion recibida cumple a cabalidad la
en forma normavitividad. Ademas se
extemporanea por cuenta con personal idéoneo que
parte de otros 1 1 1 realiza dichas actividades.

procesos o terceros.

* Falta de capacitacion
del personal.

* Procedimientos
desactualizados.

Fecha de aprobacion:

Fecha de Modificacion

ELABORO:

REVISO:

APROBO:

Fuente: Elaboracion propia del equipo de investigacion.




