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Resumen

El siguiente trabajo tiene como objetivo, disefiar y elaborar la documentacién para el
Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa D&J Ingenieros S.A.S, bajo los
lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2015. Con el fin de lograr los objetivos
propuestos, se construyd un plan de trabajo sistematico que permitiera alcanzar este
proposito.

Como primera medida se elabor6 un diagnostico del cumplimiento de la empresa frente
los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015, este, se realizd para cada uno de los
capitulos que integran la norma, se redactaron elementos correspondientes a la
planificacion del Sistema de Gestion de Calidad, mision, visidn, politica y objetivos de
calidad, se disen6 el organigrama de la empresa y a partir de este documento el mapa de
procesos, caracterizaciones y demas documentos requeridos por la norma e indispensables
para el cumplimiento de los procesos de la empresa.

Se realiza el andlisis del contexto de la organizacion de la compatfiia y para ello se
acudio a la utilizacidon del modelo DOFA, con la informacion resultante de este ejercicio,
se logré identificar los riesgo y oportunidades. Por otra parte y derivado tambien del
proceso de autoevaluacion, se pudo identificar la necesidad de establecer los roles, la
responsabilidad y la autoiridad, documentacién y medidas de control parael SGC de D&J
Ingenieros S.A.S,

Palabras clave: Sistema de gestion de la calidad, Procedimientos, Requerimientos,

ISO.



Abstrac

The following work has as its main objective, to design and prepare the documentation
for the Quality Management System of the company D&J Ingenieros S.A.S, under the
guidelines of the NTC ISO 9001:2015 standard, in order to achieve the proposed
objectives, a systematic work plan was constructed to achieve this purpose.

As a first step, a diagnosis of the company's compliance with the requirements of the
standard was made, this was carried out for each of the chapters that make up the standard,
elements were drawn up corresponding to the planning of the quality management system,
mission, vision, quality policy and objectives, the organization chart was designed and
from this document the map of processes, characteristics and other documents required by
the standard and indispensable for compliance with company processes

Building organizational DOFA and stakeholders, with the information resulting from
this exercise, the matrix of risks was constructed, as were roles, responsibilities and
authorities, control of documented information, Finally, in order to be able to monitor the
performance of the Quality Management System of D&J Ingenieros S.A.S, the necessary
procedures were developed for the conduct of audits, follow-up of the client's satisfaction
and actions improvement.

Keywords: Quality management system, procedures, requirements, [SO
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Introduccion

A nivel mundial, el término calidad ha tenido grandes etapas de evolucién, que han
marcado el desarrollo de las organizaciones en la estandarizacion de procesos, permite
evidenciar que la gestion de calidad, a lo largo de la historia, ha tenido un papel importante
frente a las decisiones del mercado y a la mejora continua de los procesos, esto entendido
desde el ambito externo e interno de una organizacidn, respectivamente. A su vez, la
globalizacidn es un fendémeno que suma a la importancia de que las organizaciones deben
contar con un Sistema de Gestion de Calidad, puesto que buscan consolidar su
participacion, incursionar en nuevos mercados y ser altamente competitivos. Por lo tanto,
es cada vez mas significativo e importante la implementacién de estandares de calidad
dentro de las organizaciones.

Lo anterior, muestra la importancia de obtener este tipo de certificaciones para no sélo
para organizar y mejorar el desempiio de la empresa sino para lograr permanecer en
entornos competitivos. Por tal razon, la empresa D&J Ingenieros S.A.S. presisa que se de
inicio al SGC y para ello ha autorizado que este equipo conformado por dos estudiantes de
ultimo semestre de Ingenieria Industrial, disefien la informacion documenda requerida por
la empresa y la dispuesta en el estandar NTC [SO 9001:2015 y para ello, el presente trabajo
se estructura de la siguiente forma En primer lugar, y con el fin de identificar las instancias
de no cumplimiento se realizé una autoevaluacion del estado actual de la empresa frente a
los requisitos definidos en la norma y de ésta manera dar inicio a la estructuracion de la

informacion documentada.
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1. Planteamiento de problema

1.1 Antecedentes del problema

En el mercado actual de los servicios de mano de obra y edificacion de obras civiles se

han desarrollado fuertes competencias, tales como, la implementaciéon del Sistema de

Gestion de Calidad, debido a las exigencias del mercado, el aumento de la demanda ha

motivado a que las empresas estén en constante cambio y asi originar mejoras continuas en

cada uno de sus procesos, la implementacion de la NTC ISO 9001:2015 aporta beneficios

tales como:

Mejorarmiento de la credibilidad e imagen de la organizacion: Esto es
especialmente valioso cuando se buscan contratos con el sector publico, ya que una
empresa que ofrezca este certificado sera mucho mas atractiva que las empresas que
no o tengan. Por ello, podemos decir que podriamos usar esta certificacion como

una potente herramienta de marketing. (Nueva iso, 2018)

Satisfacccion del cliente: Se sabe que el principal principio de la norma ISO 9001
es la satisfaccion del cliente, es decir siempre se buscard una mejora continua,
intentando satisfacer las necesidades y exigencias del cliente de la mejor forma

posible. (Nueva iso, 2018)

Integracion de procesos: A la hora de analizar las interacciones que se derivan del
procedimiento a través del proceso de ISO 9001, encontramos de forma mucho mas

sencilla mejoras en cuanto a eficiencia y ahorro de costes. (Nueva iso, 2018)

Mejora de toma de decisiones basada en pruebas: El segundo principio de la norma
ISO 9001 es el uso de la toma de decisiones basada en las pruebas. Esto quiere
decir, que a la hora de tomar una decision no sigamos nuestros impulsos,
presentimientos o corazonadas, sino que analicemos los hechos, causas etc. y
tomemos la decision basandonos en las pruebas de las que disponemos. De esta
forma, se consigue estar mds centrado en aplicar recursos a los campos que mejoren

eficiencias y ayuden a ahorrar costes a la hora de encontrar la decision correcta de

12



manera inmediata en lugar de ir haciendo ensayos de prueba y error hasta hallar la

solucion. (Nueva iso, 2018)

e Extender cultura de mejora continua en la organizacion: Uno de los objetivos de la
empresa debe ser buscar la mejora continua. Hay que recordar que una empresa es
un equipo y que, si todos avanzan en la misma direccion, la empresa avanzara.

(Nueva iso, 2018)

e Compromiso de los empleados: si una empresa se mueve en una sola direccion
avanza y obtiene mayores beneficios. Para que esto ocurra, los empleados deben
estar comprometidos con la mejora de procesos. Los empleados que trabajan con la
norma ISO 9001 son empleados mas felices, ya que se trabaja de forma organizada
y se tienen en cuenta todas las partes de la empresa. (Nueva iso, 2018)

Para D&J ingeniero S.A.S. es importante iniciar con el disefio y la implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad, ya que por no contar con el sistema ha tenido perdidas de
licitaciones publicas y privada, las cuales se manejan en el SECOP (sistema electronico de
la contratacion publica) y otras plataformas como licify, entre los requisitos de estas
plataformas se encuentra contar con el SGC, en las cuales la compaiia se ha presentado a
30 licitaciones de las cuales el 70% hacen la exigencia del SGC,por eso para la organizacion

es de importancia inciar con la mejora de sus procesos con el fin de aumentar la rentabilidad.

1.2 Descripcion del problema

Hay una variedad de factores que estan afectando la productividad de las operaciones de
la la empresa D&J Ingenieros S.A.S, la falta de comunicacién y un buen Sistema
organizacional estd evidenciando que la falta de control y la desorganizacion de la
documentacion, afecta el desarrollo productivo de las entregas del producto final, ya que
cada proceso hay que verificarlo siempre desde el inicio puesto que no hay una Fuente que
garantice la exactitud de la informacion.

Se plantea elaborar la documentacidn de un sistema lo cual incluye la mayoria de fallas
que actualmente presenta la organizacion. A Continuacion se relacionan los problemas

identificados:

13



e No se tiene planificado ni disefiado los procesos necesarios para cumplir con los
requisitos exigidos por la norma ISO 9001:2015.
e No se determinan los controles aplicar a los procesos, productos y servicios
suministrados.
e No procedimiento que indique como auditar el desempefio de los procesos.
e No se cuenta con una herramienta que permita ver el desempefio de las
diferentes areas dentro de la compafiia.
1.3 Formulacion del problema
(Qué se requiere para dar respuesta a los requisitos de la Norma NTC ISO 9001:2015 en
cuanto al desarrollo de las actividades, gestion del riesgos, seguimiento y control de cada

uno de los procesos?

14



2. Objetivos

2.1. Objetivo general
Disefiar la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad para la empresa D&J

Ingenieros S.A.S. con base en la Norma ISO 9001:2015.

2.2. Objetivos especificos

e Diagnosticar el estado actual de la empresa D&J Ingenieros S.A.S., segin lo
establecido en la Norma ISO 9001:2015 con el fin de determinar el grado de aplicacion y
cumplimiento.

e Gestionar la identificacion del riesgo para la empresa D&J Ingenieros S.A.S.

e Elaborar la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad para la empresa D&J
Ingenieros S.A.S. conforme lo estipulado en los requisitos de informacion documentada
por la Norma ISO 9001:2015.

e Elaborar el estudio costo beneficio de la organizacion con una futura

implementacion del sistema de gestion.

15



3. Justificacion

La empresa D&J Ingenieros S.A.S. entra en un proceso de compromiso para mejorar los
procesos del Sistema de Gestion de Calidad con el fin de satisfacer los lineamientos
estipulados de la norma NTC ISO 9001:2015, esto con lleva a la confiabilidad de la
informacion y a la sostenibilidad de cada uno de los procesos dentro de la organizacion,
haciendo uso de las buenas practicas de ingenieria.

De igual manera se lleva un proceso paralelo con otros factores tales como seguridad en
el trabajo, impacto ambiental y el clima organizacional. No obstante, la empresa ha
detectado que los clientes con los que se cuentan actualmente manejan unos altos
lineamientos de calidad, esto ha fortalecido la exigencia para licitaciones, la oferta de obras
civiles es bastante al igual que los contratistas del mercado.

Desarrollar el disefio de los procesos de Gestion de Calidad permite a empresa D&J
Ingenieros S.A.S, ser mas competitiva generar un servicio de Calidad certificada en el
servicio o producto final, garantiza que los servicios que se ofrecen cumplan con altos
estandares para la ejecucion de procesos confiables, dgiles y de minimizacioén de costos y

recursos.

16



4. Marco de referencia

4.1. Antecedentes de la investigacion
Como bases fundamentales para el desarrollo y elaboracion del proyecto se toman como

fuentes referentes otras investigaciones sobre el Sistema de Gestion de Calidad- SGC:

4.1.1. “planificacion del sistema gestion de calidad ISO 9001:2015 para Gravida
s.a.” (Rodriguez, 2017)

A nivel nacional se observa la relacion de los estudios desarrollados en el sistema de
gestion de calidad en Colombia, Gravida s.a es una compainia que se dedica actualmente a
la prestacion de servicios relacionados en la industria de la construccion, en donde los
principales problemas que fueron identificados fueron: “la falta de la identificacion de los
procesos y tareas definidas, de igual manera no se tiene control de la documentacion y la
organizacion no cuenta con una estructura interna definida. Por tal motivo las tareas y los
resultados se ven de manera independiente sin llevar una trazabilidad en las actividades que
desarrolla la compaiiia” (Rodriguez). Por medio de la elaboraron de la matriz DOFA se
determina el contexto interno y externo de Gravida SAS, identificando las partes de interés

para la compaiiia, sus requisitos en pro de la satisfaccion final de las mismas.

4.1.2. “Propuesta de un sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001 de
2015 para la asociacion de reciclaje MYM UNIVERSAL S.A.S” (Castaiieda, 2018)

Por otra parte esté el proyecto de grado de la universidad catdlica de Colombia realizado
por Heidi Maldonado Castafieda de la empresa MYM UNIVERSAL S.A.S dedicada a la
separacion de residuos reciclables, este proyecto se basa en formalizar la estructura del
sistema de gestion de calidad, con el fin de mejorar la de los procesos que se vean
involucrados, “partiendo de la documentaciéon de los mismos, permitiendo asi fluidez y
control, depurando errores para prestar asi un mejor servicio a los distintos usuarios que
intervienen en los procesos de la Compania” (Castafieda). La metodologia a desarrollar en
este trabajo de grado es de tipo investigativa utilizando herramientas que nos permitan
recolectar datos, en los cuales se basaron con formatos de check list para contemplar las
caracteristicas del cumplimiento de la norma y que puede estar o no sustentadas en el

proceso.
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4.1.3. “disefio de un Sistema de gestion de calidad (SGC) con la norma ISO
9001:2015 para el area de tecnologias de la informacion de la Universidad politécnica
salesiana” (Narvaez Ruiz, 2016)

En primera instancia para la investigacion del trabajo se toma como referencia un
proyecto presentado por Lisimaco Fernando Narvaez Ruiz, en el pais de Ecuador en el cual
se busca implementar el disefio del sistema de calidad de la universidad politécnica
salesiana, en la que se pretende llevar un mayor control en el area de tecnologia en cuestion
de informacion mediante la documentacioén necesaria para el desarrollo de actividades.

De este proyecto se puede abarcar la identificacidon de partes interesadas, asi como la
eficiencia y desarrollo de cada una de las actividades que se lograron mediante el disefio de
procesos, logrando monitorear, tener un mejor control y seguimiento en cada proceso tanto
interno como externo.

4.1.4. “Implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001:2015 en la
Empresa Pinatar Arena Football Center S.L.” (Montero, 2016)

En segunda instancia se tiene a la empresa pinatar Arena Football Center SL que como
principal problematica es la disminucién de los servicios ofrecidos, busca implementar un
sistema de gestion de calidad para ofrecer una mayor satisfaccion de los servicios al cliente
final Por otro lado, el actuar bajo el esquema ISO 9001 en la escuela de ingenieros aportaria
una mayor confiabilidad. El control en la organizaciéon obtendria unas mejoras para la
prestacion del servicio.

Este proyecto suministra una amplia informacién sobre la implementacion y bases del
como realizar el disefio de la norma ISO 9001, donde se muestra la viabilidad del proyecto
al implementar esta norma y del cdmo mejoraria sus servicios, evidencia el costo beneficio
claramente al momento de la implementacion.

4.1.5. “Diseiio de un Sistema Integrado de Gestion basado en las normas NTC: ISO
9001:2015, 14001:2015 y 45001:2018 para una empresa de construccion, interventoria
y consultoria de obras civiles” (Higuera Gutierrez Adriana Alejandra, 2019)

En tercera instancia se obtiene un trabajo de grado basado en el campo de la construccion,
donde su principal problema es la consecucion de clientes y la alta accidentalidad presentada
en las obras, por estas razones la empresa Jorge Eduardo Higuera Higuera J.E.H.H opta por

disefiar un sistema integrado de gestion basadas en calidad (ISO 9001:2015), medio
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ambiente (14001:2015) y salud y seguridad en el trabajo (45001:2015), con el fin de no solo
asegurarse en la calidad si no en el bienestar del medio ambiente y en la mitigacion de
riesgos laborales.

Este trabajo permite identificar un Sistema integrado de gestion de calidad (SIGC) se
toma en referencia para la comparacion de la empresa D&J INGENIEROS SAS en su
cumplimiento de las normas anteriormente mencionadas.

4.1.6. “Diseiio de la documentacion para el sistema de gestion de calidad en la
empresa Comsila SAS basado en la norma NTC ISO 9001:2005”. (Laiton Suarez,
2019)

En cuarta instancia pertenece a Leidy Tatiana Laiton Sudrez en donde se disefié y elabor6
la documentacion para el Sistema de Gestion de la calidad para la empresa Comsila S.A.S
basada en los requerimientos establecidos en la norma técnica colombiana ISO 9001:2015.

Este trabajo establece como objetivo se elabord un diagnostico inicial donde se
determind el nivel de conformidad de la empresa con respecto a los requerimientos que pide
la norma; se realizé una propuesta de mision, vision, politica y objetivos de calidad, se
disefid el organigrama de la empresa y con base en esto se realizd el mapa de procesos,
caracterizaciones; con la informacion obtenida se realizé la matriz de riesgos y el control de
la informacion documentada, por tltimo, se realiz6 el procedimiento de auditorias internas.

4.1.7. Disefio de la documentacion para el Sistema de Gestion de Calidad para la
Institucion Centro de Idiomas y Cultura Wordbee basado en los requisitos de la norma
NTC ISO 9001-2015. (Herrera-Amaya, 2020)

En quinta instancia pertenece a Julian David Herrera Amaya y Mateo Carranza Sudrez,
donde disefio de la documentacion para el sistema de gestion de calidad para la institucion
centro de idiomas y cultura Wordbee basado en los requisitos de la norma NTC ISO 9001-
2015.

Este trabajo establece como objetivo principal establecieron un plan de trabajo
sistematico que permitiera el logro del proposito del proyecto. Se realiz6é un diagnoéstico de
la institucion frente a los requerimientos que tiene la norma, y se realizo una propuesta de
mision, vision, y politica y objetivos de calidad, se realizé el organigrama de la

organizacion, construccion del FODA organizacional y partes interesadas. Adicionalmente
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se realiz6 la gestion del riesgo y estructurar los riesgos Para cada proceso y por ultimo se
trabajod en el disefio y documentacién del sistema.

Con base en este trabajo se toma como referencia las estructuras que tienen los procesos
y caracterizaciones para el control de la informacion documentada, por ultimo se toma como
ejemplo la presentacion del andlisis costo beneficio del disefio propuesto en este trabajo de
grado.
4.2. Marco teorico

En la actualidad adaptar un sistema de gestion de calidad es una decision estratégica para
una organizacion ya que se obtienen beneficios tales como, mayor desempefio global, lograr
un alto nivel empresarial y proporcionar procesos solidos en el desarrollo de las actividades.
Se pueden identificar una serie de beneficios potenciales para las compafias al adoptar un

Sistema de gestion de calidad basados en la Norma ISO 9001:2015.

4.2.1. Beneficios.
Mejora de la satisfaccion del cliente. Se desarrollan estrategias en el proceso donde

enfocamos las necesidades de los consumidores tanto como en los parametros de la
organizacion, permitiendo integrar las demandas del cliente en el servicio.

Homogeneizacion de los productos o servicios. Las empresas con un Sistema de gestion
implementado no solo es aumentar la calidad en el servicio, sino que también se obtienen
procesos homogéneos y estables en el desarrollo de la actividad.

Aumento de la eficiencia y reduccion de costes. Debido a que el sistema de gestion nos
proporciona un diagrama de procesos para la optimizacion del desarrollo de los procesos,
la organizacion podra eliminar los pasos innecesarios, o implementar nuevos lineamientos
para el proceso haciendo que el tiempo del desarrollo de las dreas sea mas eficiente. Con el
fin de evitar reproceso en las actividades y tener un ahorro de costos administrativos.

Incremento de la rentabilidad econémica. Si la empresa realiza un enfoque debidamente
preciso en la satisfaccion del cliente alcanzard intereses que aumentarian las ventas y la
disminucion de gastos todo esto repercutiendo directamente en el estado de resultados de la
compaiiia.

Potenciacion de la imagen positiva de la empresa. En el momento de contar con un
sistema de gestion de calidad serd un bien de beneficio que ayudard a la mejora continua en

el contexto de reputacidon, marca e imagen en donde los consumidores podran acceder a los
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servicios de manera segura y depositar a través del tiempo mayor confiabilidad en la
compaiiia, con el fin de fidelizar cada vez mas clientes.

Impulso de la motivacion de los trabajadores. Integrar y comprometer a cada uno de los
empleados que conforman la organizacion en los procesos del desarrollo del Sistema de
gestion de calidad esto hard que se sientan mas comprometidos con los objetivos de la

empresa. Permitiéndoles conocer la forma de realizar las tareas, el que se espera de ellos.

4.2.2. La calidad total.
Es un concepto, una estrategia, un modelo de hacer negocios para la captacion de los

clientes. El concepto tradicional de calidad se enfoca principalmente a la mejoria
permanente del aspecto organizacional; donde cada trabajador de la compafiia se encuentra
comprometido con cada uno de los objetivos empresariales.

El organismo internacional de normalizacion, ISO, define la calidad con una serie de
caracteristicas que nos permiten identificar ciertos criterios como lo son la satisfaccion de
las necesidades de la relacion cliente-proveedor y en la definicidon de las condiciones en las

que se encuentra el Mercado.

4.2.3. La familia ISO.
Las series de normas ISO relacionadas con la calidad constituyen lo que se denomina

familia de normas, las que abarcan distintos aspectos relacionados con la calidad:

4.2.3.1. ISO 9000.
Sistemas de Gestion de Calidad Fundamentos, vocabulario, requisitos, elementos del

sistema de calidad, calidad en disefio, fabricacidn, inspeccidn, instalacion, venta, servicio

post venta, directrices para la mejora del desempefio.

4.2.3.2. ISO 14000.
Sistemas de Gestion Ambiental de las Organizaciones. Principios ambientales,

etiquetado ambiental, ciclo de vida del producto, programas de revisidon ambiental,
auditorias.

4.2.4. Normas ISO 9000.

4.2.4.1. Serie de estandares ISO 9000. Las normas ISO 9000 han cobrado mayor
relevancia internacional en la ultima década y en la actualidad es utilizada en mas de 120
paises.

Estas normas requieren procesos de documentacion que permitan controlar cada una de

las actividades que se utilizan para el desarrollo de la prestacidon de servicios, estos sistemas
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se basan bajo ciertos criterios en donde requiere que todo el Sistema trabaje bajo un Sistema
de control de forma que cumplan con el desarrollo cronologico de actividades.

Las ISO 9000:2015 quedaron conformadas por tres grandes apartados:

ISO 9000:2015, Sistemas de Gestion de Calidad: Principios y vocabulario.

ISO 9001:2015, que trata sobre los requisitos de los Sistemas de Gestion de Calidad,
ISO 9004:2015, que se refieren a recomendaciones para llevar a cabo las mejoras de calidad
Las caracteristicas mas importantes y novedosas de esta serie son:

e [ a orientacion hacia el cliente

e La gestion integrada

e El énfasis en el proceso de negocios

e La incorporacion de la Mejora Continua

o [amedicion de la satisfaccion del cliente

LaISO 9001 — 2015 se puede aplicar en cualquier tipo de organizacidn, ya sea con o sin

fines de lucro, manufacturera o de servicios, grande, mediana o pequefia.

4.2.5. Sistema de gestion de calidad ISO 9001:2015.
Dentro de la familia de Normas ISO 9000, la norma ISO 9001 es la mas utilizada por las

organizaciones para parametrizar la documentacion e implantacion del Sistema de gestion
de calidad con el fin de evidenciar que la organizacion cuenta con la capacidad de

suministrar productos o servicios que cumplan con los requisitos exigidos por el cliente.

4.3.5.1. Definicion y alcance. El Sistema de Gestion de Calidad estd basado en la Norma

ISO 9001:2015, la cual especifica los requisitos para la certificacion y/o evaluacion del
Sistema de Gestion de Calidad de una organizacion.

Esto sucede cuando una organizacion:

a) las empresas que buscan el éxito sostenido por medio de la implementacion del
Sistema de gestion de calidad.

b) las organizaciones buscan desarrollar la confianza en su cadena de valor en la que los

requisitos de productos o servicios se cumplan.
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4.2.5.2. Campo de Aplicacion. Segun la Norma ISO 9001:2015, todos los requisitos de
esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las
organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto o servicio suministrado.

4.2.5.3. Cambios clave en la Norma ISO 9001:2015. Los cambios que trae la Norma ISO
9001:2015 con respecto a su predecesora (ISO 9001:2008) son varios, a continuacion, se
enumeran y describirdn los cambios mas destacados:

a) Cambio en la estructura de la norma segiin Anexo SL: La Norma ha cambiado su
estructura de acuerdo al Anexo SL, esta nueva estructura afecta a los titulos y subtitulos de
los capitulos, ademas del orden en el que se encontraban. Este cambio, es un pilar de la
normalizacidn para los estandares de los Sistemas de Gestion.

b) Enfasis en el enfoque basado en procesos: Se recalca la aplicacion del enfoque basado
en procesos como una herramienta para la gestion y organizacion de las actividades de la
empresa.

c¢) Gestion del Riesgo: La calidad resulta de la identificacion y gestion adecuada de los
riesgos, lo cuales vienen acompafiado de las oportunidades. Asimismo, desaparece el
concepto de accion preventiva porque se entiende que va implicita en la gestion del riesgo.
Las acciones correctivas se utilizaran en caso de que exista un riesgo no identificado, mal
evaluado o gestionado.

d) Liderazgo: La Norma ISO 9001:2015 refuerza el compromiso con la calidad a través
de un fuerte liderazgo, y a su vez ya no se exige la figura del Representante de la Direccion
dentro del SGC.

e) Lenguaje aplicable al sector servicios: Se busca fortalecer la relacidon entre el sector
servicio y la Norma, por lo cual se ha seleccionado el vocabulario adecuado para este fin.

f) Desaparece la obligatoriedad del Manual de Calidad: La Norma ISO 9001:2015 ya no
exige que se elabore un Manual de Calidad, aunque tampoco lo prohibe. Sigue 28 siendo
necesario documentar, mantener y conservar la informacion relevante.

g) Contexto de la organizacién: Se le da importancia a la necesidad de considerar el
contexto de la organizacion dentro de la planificacion del Sistema de Gestion de Calidad.

h) Conocimiento como recurso: La norma incluye la gestion del conocimiento para poder

afrontar con éxito los cambios en la organizacion.
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4.3.5.4. Contenido de la Norma ISO 9001:2015. “La estructura de los capitulos pretende
proporcionar una presentacion coherente de los requisitos, mds que un modelo para
documentar las politicas, objetivos y procesos de una organizacioén” (nueva iso , 2015)

4.3. Marco conceptual

4.3.1. ISO 9001.

La ISO, es una Organizaciéon Internacional de Estandarizacion conformada por los
diferentes organismos del mundo con sede en Suiza. Hasta 2015 trabajaba en 196 paises.
Aproximadamente en el afio 1987 esta organizacion divulgd la primera serie de normas ISO
9000 las cuales ofrecian los 24 requisitos minimos para el aseguramiento de la calidad en
las empresas. Sin embargo, como el mercado es dindmico y cambiante, se vio la necesidad
de actualizar las normas de acuerdo con el contexto, por tanto, se establecid que cada cinco
aflos se realizaria una revision de estas, lo cual dio origen a la segunda edicion en 1994
donde se centraron empresas a gran escala de la industria de la fabricacion , a la tercera
edicion en 2000 donde se enfocod en la documentacion y gestion de procesos, la cuarta
edicidn en el 2008, en esta version de la norma se pone en el centro al cliente y su necesidad.
y la mas reciente actualizacion realizada en el 2015, de las normas ISO 9001. (Consultores,

2017)

4.3.2 Sistemas de gestion de la calidad.

Los Sistemas de Gestion de la Calidad son un conjunto de normas y estandares a nivel
internacional. Estos estan interrelacionados entre si con la finalidad de cumplir las
expectativas en materia de calidad que una empresa debe tener en cuenta para satisfacer a
sus clientes. Se trata de que las actividades se planeen y se controlen de modo que se logre
la mayor calidad posible para satisfacer al cliente.

El objetivo de los estandares y las normas internacionales es simplificar los procesos de
las empresas e incrementar la calidad de los servicios y productos de uso cotidiano. A través
de la mejora continua de los sistemas de produccion de las empresas, se asegura que, tanto
las materias primas como el producto final pasando por el proceso productivo, cumplen los
requisitos establecidos y son adecuados.

Adicionalmente permite orientar a las empresas para que puedan establecer, documentar
e implementar este sistema bajo los requisitos de la norma NTC ISO:2015 a cudl es la

herramienta fundamental para el desarrollo de este trabajo debido a que toma en



consideracion los requisitos que debe tener la empresa para lograr llevar acabo toda la
documentacién necesaria para lograr la calidad en todas las areas de la empresa D&J

Ingenieros S.A.S (Consultores, 2017)

4.3.2.1 Indicadores de gestion. Es una representacion cuantitativa mediante la relacion
entre dos 0 mas variables, a partir de la cual se registra, procesa y presenta informacion
relevante con el fin de medir el avance o retroceso en el logro de un determinado objetivo en
un periodo de tiempo determinado, ésta debe ser verificable objetivamente, la cual al ser
comparada con algin nivel de referencia (denominada linea base) puede estar sefialando una
desviacion sobre la cual se pueden implementar acciones correctivas o preventivas segun el
caso.

Esta teoria se fundamenta en el principio de calidad total la cual permite que en el
desarrollo de este trabajo se tome en consideracion para evaluar y analizar el desempefio
que presentan los procesos de la empresa D&J Ingenieros S.A.S. y de igual manera observar
el avance o la ejecucion de este trabajo, asi como sus planes estratégicos tratando de recibir
resultados en el menor tiempo posible para realizar las medidas correctivas en el momento
justo sin realizar demoras. (Sacristan, 2017)

* Indicadores de ejecucion y seguimiento (Tiempo)
* Indicadores de operaciones o procesos

* Indicadores financieros

* Indicadores de servicio

4.3.3 Evaluacion de proyectos.

Es un proceso de identificar, cuantificar y valorar los costos y beneficios que se generan
de este, en un deteminado periodo de tiempo. Siendo su objetivo, determinar si la ejecucion
del proyecto es conveniente para quien lo lleve a cabo. Siendo la correcta identificacion de
beneficios la parte mas importante, ya que apartir de esta base de analisis para tomar una
adecuada decision.

Una identificacion erronea, puede provocar que se asignen recursos a proyectos que no

son convenientes, desplazando a aquellos que si lo son. (Garmendia, 2008)
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4.3.4 Aseguramiento de la calidad.

El aseguramiento de la calidad, o garantia de calidad, es, segun la norma ISO, el conjunto
de acciones planificadas y sistematicas necesarias para proporcionar la confianza adecuada
de que un producto o servicio satisfara los requerimientos relativos a la calidad.

El aseguramiento de la calidad nace como una evolucion natural del control de calidad,
que resultaba limitado y poco eficaz para prevenir la aparicion de defectos. Para ello, se
hizo necesario crear sistemas de calidad que incorporasen la prevencion como forma de
vida y que sirvieran para anticipar los errores antes de que estos se llegaran a producir.

De este modo, el aseguramiento de la calidad es un sistema que pone el énfasis en los
productos, desde su disefio hasta el momento de envio al cliente, y concentra sus esfuerzos
en la definicion de procesos y actividades que permiten la obtencion de productos conforme
a unas especificaciones. Se caracteriza por:

e Prevencion de errores
e Control total de la calidad

e Enfasis en el disefio de los productos (Infaimon, 2018)

4.3.5 Gestion del riesgo.

La norma ISO 31000 sobre gestion de riesgos ofrece orientacion y unos principios que
facilitan a las empresas la tarea de analizar y evaluar los riesgos. La norma segun lo indica
ISOTools retne una serie de buenas practicas internacionales que proporcionan la eficiente
gestion del riesgo.

La norma ISO 31000, incluye algunos principios como factores clave del éxito en la
implementacidn, operacion, mantenimiento y mejora de un sistema de gestion de riesgos.
El factor de mayor importancia es la generacion de valor puesto que este representa la raiz

de los demas factores, que son:

e El sistema de gestion de riesgos debe ser integrado, y no aislado del resto de los procesos

de la organizacion
e Debe ser estructurado
e Debe ser adaptable

¢ Debe ser inclusivo e incluir a las partes interesadas
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¢ Debe incluir mejora continua (Norma tecnica colombiana, 2011)

4.4. Marco metodoldgico
4.4.1. Variables.

4.4.1.1. Variables dependientes. Disenio de la documentacion para el sistema de gestion

de calidad

4.4.1.2. Variables independientes.
e Check list de diagndstico
e Analisis de las partes interesadas y el contexto de la organizacion
e FElaboracion de la matriz de riesgos
e Disefio de la documentacion por procesos.
e Identificacion del estudio costo beneficio frente a la competencia.

4.4.2. Tipo de investigacion.

La metodologia empleada para la presente investigacion tiene enfoque, descriptivo y
cualitativo, ya que la informacidn requerida serd solicitada a la empresa D&J ingenieros
S.A.S. se obtendra por medio de listas de chequeo, entrevistas al talento humano, en cuanto
al enfoque cualitativo hace referencia a la observacion, conocimientos y documentacion de
los procesos, estructura organizacional, misidn, vision, politicas y medicion de indicadores,
Esto facilita el diagnostico que permitira identificar la situacion de la compaiiia frente a los
requisitos de la norma NTC ISO 9001 version 2015.

4.4.3. Técnicas recoleccion de la informacion.

Para el desarrollo de este trabajo se recopilara la informacion mediante los siguientes
Parametros de datos:

e Acercamiento al personal de talento humano de la empresa en mencidn, para la
recoleccion de datos, mediante entrevistas.

e Observacion de procesos en tiempo real.
e [aplaneacion del sistema de calidad se utilizard como referencia la norma ISO
9001 version 2015, trabajos de grado y trabajos de investigacion informacion

proporcionada a través de internet.



5. Entrega de resultados
5.1. Presentacion de la empresa

5.1.1. Historia.
Dé&J Ingenieros S.A.S. se crea bajo la trayectoria de la razon social de CASTROS &

ASOCIADOS S.A.S. Quien fue un compaiiia direccionada por el Ing. JAIDER CASTRO
ROMERO, quien logré llevar a la compaiiia a ser lider en el sector de la construccion de
estructuras de edificaciones verticales durante sus cuatro anos de funcionamiento, es de
resaltar que dicha compafiia ademas de preocuparse por el alto nivel de calidad en sus
procesos de infraestructura en ciudades como Bogota, Villavicencio, Zipaquird y Soacha,
prioriz6 estrategias dentro de sus sistema de gestion que buscaba el desarrollo integral de
sus colaboradores, llegando al nivel de logro ser una empresa pionera para su época en el
tan valorado riesgo laboral de sus colaboradores, pues pasoé de un margen de accidentalidad
del 70% al 1,5% al afio, para dar un gran cambio en nuestros servicios ofrecidos decidimos
asociarnos y crear una compafiia mas centrada, eficaz y con calidad de procesos, por tal
motivo se da vida a D&J Ingenieros S.A.S.

Dé&J Ingenieros S.A.S se crea en el afo 2017 a los 5 dias del mes de septiembre por tres
universitarios enfocandose principalmente en el montaje de estructuras, ofreciendo amplias
soluciones de acuerdo a las necesidades de los clientes

Actualmente en la empresa laboran 30 empleados. La actividad econdmica de D&J
Ingenieros S.A.S. es ofrecer servicios de construccion tales como torres de apartamentos
tipo industrializado y convencional, construccién de Colegios, remates y acabados,
construccion de piscinas, club house, estructuras de tratamiento de aguas potables,
residuales e industriales. Actualmente, la compafiia es una empresa que se encuentra en
crecimiento en el sector, por la labor que ha venido desarrollando en la ejecucion de obras
en la ciudad de Girardot y otras a nivel nacional, para empresas de gran renombre comercial

como: Marval S.A, Constructora Colpatria S.A y Alcabama S.A.

5.1.2. Organigrama.
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Figura 1. Organigrama. Autoria propia

5.1.3. Mision.

Somos una empresa constructora dedicada a crear, disefiar, remodelar, ejecutar y
comercializar proyectos con altos estandares de calidad e innovacion, se trabaja con el
compromiso de satisfacer las necesidades de nuestros clientes generando bienestar y calidad
de vida que permiten forjar relaciones de confianza con el cliente, al brindar mayor confort
y satisfaccion, asi como la utilizacion de materiales y equipos adecuados que viabilizan un

desarrollo sostenible con el entorno.

5.1.4. Vision.
Ser una empresa lider a nivel nacional, para el desarrollo de proyectos de construccion y

prestacion de servicios en obras civiles; evidenciando reconocimiento por medio de la
calidad en las construcciones entregadas, la confianza de los clientes, el bienestar y
fortalecimiento de su recurso humano. Reconocida por ser una organizacién confiable y

honesta, mejorando continuamente los procesos y fortaleciendo la competencia.
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5.2. Diagnostico

5.2.1. Diagnostico general.
Para realizar el analisis del estado actual de D&J Ingenieros S.A.S, en referencia a los

requisitos exigidos por la NTC ISO 9001:2015 se realizo el diagnostico inicial en el cual se
tomd como referencia un formato realizado por la universidad Julio Garavito al cual se
realizaron ajustes tales como resultado porcentual en el criterio de evaluacion y

cumplimiento general del diagnostico. Ver Anexo A

CUMPLIMIENTO GENERAL

>

CP; 42%

Figura 2. Cumplimiento General. Autoria propia

En referencia a los resultados evidenciados de la figura 2, la empresa D&J Ingenieros
S.A.S, tiene un cumplimiento de la norma NTC ISO 9001:2015 de un 12%, por otro lado se
observa que el porcentaje de cumplimiento parcial es bastante alto con un 42% donde se
puede decir que las tareas ejecutadas se realizan bajo un nivel de calidad muy bajo es ahi
donde se concentrard mayor parte de la tarea para subsanar todas aquellas falencias, el 46%
del no cumplimiento de la norma se revisara arduamente con el fin de lograr el objetivo del
disefio de la documentacion.

Con el fin de determinar las falencias de la compafiia se revisa detalladamente cada uno

de los capitulos de la norma NTC ISO 9001:2015 y se presentan a continuacion:
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5.2.2. Diagnostico capitulo 4.

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Figura 3. Contexto de la Organizacion. Autoria propia

El capitulo 4 hace referencia a cuatro grandes aspectos a tener en cuenta en la
organizacion se da inicio con la comprension de la organizacidn y su contexto, comprension
de las necesidades y expectativas de las partes interesadas, la determinacion del alcance del
sistema de gestion de calidad y SGC y sus procesos.

En este capitulo los porcentajes de cumplimiento son preocupantes ya no cumple con
nigun requisito, se observa que el 45% es de un cumplimiento parcial del cual no hay un
buen manejo de la informacion con las partes interesadas y el no cumplimiento del 55% lo

evidenciamos en la falta de claridad frente al alcance del sistema de gestion de calidad.

5.2.3. Diagnostico capitulo 5.
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5. LIDERAZGO

/\

Figura 4. Liderazgo. Autoria propia

La figura 4, deja ver que con un 63% de cumplimiento parcial y un no cumplimiento del
37%, el compromiso de Gerencial no se ve del todo reflehado ve reflejado en el SGC, y
en general al interior de la empresa D&J Ingenieros S.A.S. se visualiza el poco interés
sobre el cumplimientos de los requisitos y esto tiene que ver con la aucencia de la politica
de calidad, la asignaciéon de responsablidad frente al SGC y la falta de una buena
comunicacion con €sta informacion se concluye que la empresa debe trabajar arduamente

en mejorar aspectos relacionados con:

e Politica de calidad
e Comunicacion

e Asignacion de responsabilida de las persoinas frente al SGC

5.2.4. Diagnostico capitulo 6.
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6. PLANIFICACION

NC; 100%

Figura 5. Planificacion. Autoria propia

El capitulo 6 hace referencia a la gestion de los riesgos, los objetivos de calidad y la
planificacion para alcanzarlos el manejo en el control de los cambios dentro del SGCy con
gran preocupacion se observa que hay un incumplimiento del 100%. Con éstos resultados
la empresa debe realizar un trabajo arduo para subsanar la falta a esois requisitos definidos
por el estandar de la norma NTC ISO 9001:201, lo que se deb hacer para cumplir

ampliamnete es lo siguiente:

e [Establecer y gestionar los riesgos y las oportunidades que deben ser abordados
para el cumplimiento del SGC.
e Establecer un procedimiento para el control de los cambios

e Definir los objetivos de calidad con base en la politic que se defina para el SGC
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5.2.5. Diagnostico capitulo 7.

7. APOYO

CP; 71%

Figura 6. Apoyo. Autoria propia

En la figura 6, se evidencia un 71% del cumplimiento parcial y tiene que ver con la
ejecucion de las diversas tareas simn que estas estén del todo debidamente docuementadas
y se hace necesario fortalecer este aspecto para lograr dar cumplimiento a los requisitos
definodos por la norma para este capitulo. E1 29% de los requisitos para este capitulo se
define como no cumplimiento y tiene que ver mas que todos con incumplimientos en cuanto
a:

e La toma de conciencia frente a los métodos de evaluacion de la eficacia de las
acciones formativas.

e La comunicacion interna del cambio del SGC no es de manera informativa para los
diferentes procesos de la organizacion.

e Es inherente mantener el procedimiento de actualizaciéon de documentos en lo cual

la organizacion no tiene control de la informacién documentada.
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5.2.6. Diagnostico capitulo 8.

8.OPERACION

Figura 7. Operacion. Autoria propia

El capitulo 8 trata sobre el aspecto operacional, D&J Ingenieros S.A.S. es una empresa
dedicada a la prestacion de servicios de mano de obra en trabajos de ingenieria, se observa
que la organizacion tiene un nivel de cumplimiento de un 20 %, y es gracias a las exigencias
de clientes como Marval, Constructora Colpatria y Alcabama, ya que estas empresas cuenta
con SGC que los lleva a exigir a los subcontratados, procedimeitos documentados para la
prestacion del servicio y entre éstos clientes esta la empresa D&J Ingenieros S.A.S

Entre otros documentos se dbe tener en el SGC de la empresa los siguientes documentos
0 soportes:

e Planificacion y control de las operaciones.

e Requisitos de la mano de obra y comunicacion con el cliente.

e Determinacion, revision, control y desarrollo de los servicios ofrecidos.

e El sentido de confiabilidad y de pertenencia con cada uno de los clientes y proveedores.

El cumplimiento parcial con el 43% y el no cumplimiento del 36% llevan a la

empresa a tener la necesidad de establecer diferentes actividades para dar
cumplimiento a cabalidad de los requistos establecidos por la norma NTV 9001:2015
en cuanto a operaciones y entre otas acciones se debe:

e C(Conserva la informacion documentada sobre el desarrollo de cada proyecto.



e Realizar actividades de verificacion continuas para asegurar que las salidas del disefio

cumplen los requisitos de las entradas.

5.2.7. Diagnostico capitulo 9.

9.EVALUACION DEL DESEMPENO

CP; 25%

Figura 8. Evaluacion del Desempefio. Autoria propia

El capitulo 9 trata sobre las generalidades que tiene la organizacion frente al seguimiento,
medicion, analisis y evaluacion, como se puede observar en la figura 8, el nivel de
cumplimiento es muy bajo, este incumplimiento esta basado en la falta de procedimiento
para la elaboracion de auditorias, aucencia de un tablero de control, evaluacién y
seguimiento a los proveedores, a la prestacion del servicio (documentacion formal) , al
desempetio de los empleados entre otros, y todo ello calcula 75% de no cumplimiento. Por
otra paarte, se tiene un 25% de cumplimiento parcial y estd cubierto por algunos
docuementos que se llevan para revisar que el trabajo se ha cumplido a satisfaccion.

e La empresa D&J Ingenieros S.A.S, debe determina los métodos necesarios para
hacer el seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion para asegurar los resultados
en:.

e Evaluacién de la percepcion de la satisfaccion del cliente de los servicios ejecutados
en los proyectos.

e Planificacion y control de las auditorias internas.

e Revision y supervision de la alta gerencia para las mejoras continuas.
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e Evaluacion del desempeiio de los procesos

5.2.8. Diagnostico capitulo 10.

10. MEJORA

Figura 9. Mejora. Autoria propia

El capitulo 10 se enfoca en la generalidad de la mejora continua en la organizacion, aqui
evidentemente que no se tiene un verdadero control sobre las acciones de mejora ni de las
no conformuidades, el 49% pertenece a actividades que se cumplen parcialmente y tienen
que ver con alguno documentos que se llevan para la mejora cuando el cliente lo requiere
y el 51% de no cumplidas tales como la falta de compromiso de la organizacion al atender
una no conformidad en el SGC y la toma acciones para corregirla y controlarla. Al observar
estos resultados D&J Ingenieros S.A.S debe atender con urgencia el tema de la mejora

continua para el buen funcionamiento de Gestion de la empresa.
5.3. Contexto de la organizacion

5.3.1. DOFA
Para conocer la situacion de la empresa D&J Ingenieros S.A.S, con respecto a su

contexto, se acudid a la metodologia DOFA y se hizo el ejercicio para cada uno de las areas
(Gerencia, Recursos Humanos, Contabilidad y Finanzas, Compras, Operaciones, calidad y
Proyectos). A partir de los resultados de este ejercicio, se construyd la matriz DOFA
organizacional y con ella las estrategias de los diferentes factores tanto internos como

externos y asi lograr identificar las debilidades y fortalezas de la organizacion.
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5.3.2. DOFA organizacional.
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Latabla 1 evidencia los resultados de la construccion del DOFA general parala empresa

D&J, Ingenieros S.A.S, las diferentes matrices utilizadas como base para la construccion de

la general se ubican en el Anexo B

Tabla 1

Andlisis DOFA general de la organizacion debilidades y fortalezas (interno).

Ingemeras

MATRIZ DOFA GENERAL DE LA COMPANIA

Debilidades y fortalezas (Factor Interno)

DEBILIDADES

FORTALEZAS

No se cuenta con normas ISO

No se incentiva el personal

Falta de automatizacion en los procesos

Falta de comité de evaluacion

uso incorrecto de recursos

Falta de proyeccion presupuestal

Falta de planeacion estratégica

No se cuenta con certificaciones

Falta de aceptacion de falencias

No se motiva al cambio

Poca delegacion de procesos

Falta de Procesos de planeacion

Falta de seguimiento y control de cada proceso
Incremento de rotacion del personal
Desorden en los procesos

No se realizan las capacitaciones adecuadas
Falta de tabla salarial

Falta de un proceso de seleccion

Falta de alianzas de mercado

No se ha implementado portafolio de servicios
Tiempo de respuesta

Ampliacion de los servicios prestados por la compaiiia
Falta de alianzas de mercado

Plan de reduccion de costos

FACTORES INTERNOS

Falta de certificaciones de calidad

No se realizan auditorias

Falta de implementacion de procesos y formatos de control y seguimiento
No hay evaluaciones de desempeiio de procesos

No se cuenta con Planeacion de objetivos de calidad

Plan de emergencias en operacion y procesos

Manejo de personal disponible

No hay documentacion de los procesos

Incumplimiento en tiempos de entrega de cada obra

No se cuenta con chat lista operacional, sistema de ejecucion de procesos
No se realizan pausas activas de forma adecuada

Incumplimiento en tiempos de entrega de obras e insumos.

No se tiene estipulado horario de atencién a proveedores

No se abastece insumos en grandes cantidades

No hay procedimientos, ni formatos establecidos de orden de compra

No se cuenta con bodegas para almacenamiento de insumos.

Manejo apropiado en cada proceso

Total cumplimiento en procesos administrativos

Trabajo en equipo

Personal capacitado para la ejecucion de sus labores
Contar con las herramientas para cada proceso

Flujo de caja

Cumplimiento en pagos

Dotacion y epp acorde a su cargo

Documentacion acorde a los procesos

Buena toma de decisiones para cada proceso

Comité de evaluacion

Promover la ejecucion de indicadores

Ejemplo y empatia

Excelente manejo de negociacion

Manejo de feedback con las areas

Buen ambiente laboral dentro de la compaiiia

Plan de capacitacion estructurado para cada dependencia
Compromiso y responsabilidad del personal
Comunicacion asertiva entre los procesos

Plan de contratacion acorde a la demanda de la compaiiia
Alto conocimiento del personal en la labor desempefiada
Buen proceso de negociacion con los clientes
Seguimiento y control del personal en obra

Productos de excelente calidad

Alta competitividad en precios

Manejo de implementos de trabajo de alta calidad

Plan de seguimiento y control de calidad en procesos
Capacitacion constante en procesos

Formatos de gestion de calidad

Aceptacion de riesgos y mejoras

Seguimiento a procesos en areas ( Presenciales )
Continua aceptacion al cambio y automatizacion
Conocimientos en procesos de ejecucion de procesos
Personal suficiente para cumplimientos

Plan de capacitacion

Estandares de calidad en procesos

Seguimiento a operaciones

Auditorias constantes en procesos

Planeacion de inventarios semanales por segmentos
Capacitacion en plataformas para el manejo de compras de insumos e inventarios
Auditorias y seguimientos a procesos de inventarios externos
Canales de distribucion de implementos a las obras

Innovaciones en insumos Constantes

Nota. Autoria propia




Tabla 2
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Analisis DOFA general de la organizacion debilidades y amenazas (externo).

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Implementacion manual de funciones segun su cargo
Automatizacién de procesos

Capacitacion continua

Cultura organizacional

Adquisicion de prestamos en entidades bancarias
Globalizacion

Asesorias legales y financieras

Cumplimiento de responsabilidades y apoyo entre areas
Retroalimentacién permanente

Implantacion de tecnologias en los procesos

Plan de fidelizacion de empleados

Estructurar manuales para cada proceso
Contratacion por outsoursing

Fortalecer las capacitaciones de cada proceso
Implantacion del departamento de nomina

Incluir las diferentes areas en la toma de decisiones

Buen manejo de las relaciones laborales entre gerencia y demas areas

Tener en cuenta las necesidades e inquietudes de los empleados
Constante capacitacion y modernizacion de procesos gerenciales
Crecimiento economico de la compafiia

Ampliacién de la segmentacion del mercado

Estudio del mercado

Globalizacion

Alta demanda

Implementacion de proceso de fidelizacion de clientes
Comunicacion de servicios en plataformas tecnologicas
Automatizacion

Exigencia de alta calidad por los clientes

Baja calidad en competencia

Capacitaciones continuas en calidad de procesos

Disposicion completa de la compaiiia para estandares de calidad
Altos estafiadores de calidad

Automatizacion en los procesos

Herramienta o maquinaria innovadora

Incremento de demanda con altos estandares de calidad

Amplia oferta de insumos en el mercado

Diversidad de canales para adquisicion de insumos.

Procesos de almacenamiento con altos estandares.

Adquisicion de insumos al por mayor para reducir costos
Inversion externa para adquisicion de insumos.

Negociaciones para adquisicion de insumos

Aumento de impuestos

Endeudamiento constante

Daios de maquinaria y implementos

Seguridad de base de datos e informacion
Incumplimiento con los proveedores

Perdida de negociaciones

procesos legales

Oposicion al cambio

Alta demanda de la competencia a nuestros empleados
Poco conocimiento de la compaiiia tanto en el mercado, como para la oferta laboral
Rotacion de personal

Alta competencia

Falta de seguimiento por terminaciones de contrato (CLIENTES)
Aumento en pago de impuestos

Auditorias externas

Alta oferta de la competencia

Precios competitivos en el mercado

Excelentes catalogos en la competencia

Alto conocimiento del mercado por la competencia
Altos estandares de calidad en la demanda
Certificaciones de calidad externas

Baja calidad en implementos adquiridos a terceros
Temas climatologicos

Conformidad en estandares de calidad

Requerimiento de calidad y certificaciones por parte del cliente
Alta rotacion de personal

Posibles incidentes o accidentes en la operacion
Accesibilidad a lugares contratados para procesos
Temas climatologicos

Tiempo de entrega en las obras

Manejo de proveedores

Incremento de precios en los insumos.

Alzas en impuestos para adquisicién de insumos.

Nota. Autoria propia




Tabla 3

Analisis estratégico DOFA.

ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO

FO 1: Mantener y aumentar estandares de calidad en los

. ~ DO 1:Prevenir la alta rotacion de personal
procesos brindados por la compaiiia

FO 2: Buscar estionar certificaciones en procesos de alta R R ., ,
vE p DO 2: Mejorar la comunicacion entre las areas de

calidad . .

trabajo y conocer las necesidades de los empleados
FO 3: Conseguir hacer parte de nuestra cotidianeidad en DO 3:Implementacion del sistema de calidad, para
procesos tanto de servicios como administrativos el uso de las tener mas control y seguimiento de las partes
herramientas tecnolégicas interesadas
FO 4: Mejora en tiempos de entrega de trabajos contratados. DO 4:Crear conciencia y responsabilidad para

mejorar cada proceso

FO 5: Mejorar temas de negociacion con proveedores y clientes

. .. . . ., |DO 5: Establecer un manual de funciones, para
valiéndonos de nuestra gran habilidad de prestacion y conviccion P

.. . definir cada deberes y derechos para cada cargo
con el gran posicionamiento en el mercado.

FO 6: Lograr una estructura organizacional entre areas para la  |[DO 6: Capacitar el personal con el objetivos de
fluidez de procesos cumplir con la norma

FO 7: Generar conocimiento de la compafiia con estandares de
calidad y asi mismo generar recordacion de marca por la calidad |pDO 7: Cumplir en su totalidad los lineamientos y

de nuestros procesos. estandares de la compania

FO 8 : Manejo de buena comunicacion entre las areas de trabajo |DO 8: Seguimiento a las exigencias del cliente
mediante evidencias que nos permita constatar que
se este cumpliendo lo pactado

FO 9 : Implementacion del comercio electronico en la compaiia [DO 9: Manejo constante de Feedback antes de la
para asi llegar a mas segmentos de clientes. toma de decisiones importantes en cada area

FO 10: Programas de fidelizacion de clientes con encuestas
realizadas ante la satisfaccion de los mismos ante la terminacion
de servicios contratados

ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA

FA 1: Creacion de procesos internos para poder ascender

DA 1: trol j ti
aprovechando las capacidades del personal Control de manejo de tiempo para poder

cumplir con las entregas acordadas con los clientes

FA 2: Exigir a los proveedores la ficha técnica de cada

Herramienta o material para poder certificar la calidad DA 2: Tener actualizada la documentacion de la

compailia con todos los requisitos de la norma de
calidad y del estado

FA 3: Recibir varias ofertas de proveedores para lograr DA 3: Conservar el personal con pago de salarios
disminuir costos en la compaiiia justos que permite la continuidad del mismo

FA 4: Solicitar conocimientos externos para la creacion y

estructuracion del sistema de gestion de calidad. DA 4: Verificar toda la ejecucion de los procesos

del servicio contratado, para asi brindar calidad y
satisfaccion al cliente

FA 5: Ofrecer excelente atencion al cliente

FA 6: Generar las capacitaciones necesarias para el
mejoramiento constante de los procesos

FA 7: Tener buen manejo del flujo de caja, para asi generar
utilidad en la compania y no tener que recurrir a dineros externos

Nota. Autoria propia
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5.4. Partes interesadas

Para la construccion de la matriz de las necesidades y expectativas de las partes interesadas,
numeral 4.2 de la Norma NTC ISO 9001:2015, se inici6 definiendo lo que serian las partes interesadas
pata D&J Ingenieros S.A.S. (Socios, Empleados, Clientes, Proveedores, sociedad y el estado), se
indagd en conjunto con cada una de éstas parte interesadas y en consecuencia nace la matriz que se

muestra en la tabla 4



Tabla 4.

Analisis partes interesadas.

42

PARTES INTERESADAS
L]
NECESIDADES Y EXPECTATIVAS COMO CUBRIRLA
Ingenieras
* Crecimiento en el mercado * Garantizar el crecimiento de la empresa afio tras afio
* Rentabilidad * Informes de P Y G
Accionistas * Reconocimiento empresarial * Brindando calidad en productos y servicios
* Proyeccion empresarial * Compromiso con el desarrollo de la empresa, llevando una buena gerencia
* Fidelizacion del cliente * Sector Financiero
* Pago oportuno * Programacion pago de proveedores
* Fidelizacion * Establecer fechas para entrega.
Proveedor * Ordenes de compra claras * Tener en orden las cuentas por cobrar
* Excelente comunicacion * Realizar un formato donde especifique todo lo relacionado con el producto
* Buen trato * La compaiiia brinda fidelizacion
* Planes de financiacion * Analizar precios de la competencia
* Entregas oportunas * Analizar zonas estratégicas de venta
Clientes * Productos y servicios de buena calidad * Evaluacion y seguimiento de la metodologia establecida
* Buen servicio al cliente * Plan de capacitacion
* Personal especializado y capacitado * Comunicacion asertiva
* Capacitaciones * Realizar las capacitaciones y entrenamiento adecuado dependiendo del cargo
* Buen ambiente laboral * Brindar buen trato, respeto y trabajo en equipo
* Pausas activas * Realizar diferentes actividades que permitan la integracion de la compaiiia
Emplea dos * Ergonomia en el puesto de trabajo * Brindar espacios adecuados para el cumplimiento y bienestar de las actividades dentro de la compaiiia
* Crecimiento profesional * Planes de crecimiento y bienestar al personal
* Herramientas adecuadas para el desarrollo de las actividades * Fomentar el auto cuidado
* Actividades de integracion * Pagar salario y horas extras si es necesario
* Salario justo * Salarios acordes a las funciones y cargos
* Generacion de empleo * Ofrecer empleo y estabilidad laboral
« . . . * Manejar los insumos y los desechos de manera correcta segun las normas establecidas, para que no generen tanto
q Compromiso con el medio ambiente . .
Sociedad impacto ambiental
* Buena imagen de la compaifia * Realizar donaciones
* Apoyo humanitario * Brindar apoyo a las personas necesitadas
* Cumplimiento de la normatividad * Cumplimiento con las normas establecidas
E * Pago impuestos * Pagar los impuestos en las fechas y tiempos establecidos
stado * Compromiso con el medio ambiente * Manejar la materia prima y desechos para no generar tanto impacto ambiental
* Generacion de empleo * Brindar estabilidad laboral

Nota. Autoria propia




5.5. Identificacion y valoracion del riesgo
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Para la identificacion de los riesgos y las oportunidades se dio inicid con la construccion

de las tablas de ponderacion (tablas 5 y 6) para calificar la probabilidad de ocurrencia y el

impacto en los resultados de la compaiia, posteriormente se elabord el procedimiento

documentado para la gestion del riesgo y por ultimo se documenta la matriz de riesgos y

oportunidades

En la tabla 5 se puede evidenciar los niveles de probabilidad de ocurrencia y en la tabla

6 se encuentra la determinacion del impacto.

Tabla 5

Matriz evaluacion de probabilidad de ocurrencia.

Nivel de probabilidad Significado Valor
Muy alto MA Nonpalmente la materializacic.)n del 3
riesgo ocurre con frecuencia.
La materializacion del riesgo
Alto A esposible que suceda varias veces 2
en la vida laboral.
Es posible que suceda el dafio |
Medio M alguna vez.
No es esperable que se materialice
el riesgo, aunque puede ser No se asigna valor
Bajo B concebible

Nota. Autoria propia

Tabla 6

Matriz evaluacion de evaluacion de impacto.

Nivel de deficiencia Valor Significado
Se detectan riesgos que generan consecuencias
Muy Alto MA 3 significativas y las acciones preventivas o correctivas son
nulas o no existen
Se generan riesgos con consecuencias importantes, o la
Alto A 2 compatfioa cuenta con medidas preventivas o correctivas
con una eficacia baja.
Se detentan riesgos con consecuencias poco significativas o
Medio M 1 de bajo impacto para la organizacion o las medidas
preventivas tomadas su eficacia es moderada.
Bajo B No se asigna valor No se detectan consecuencias. El riesgo esta controlado

Nota. Autoria propia




5.5.1. Matriz del riesgo.
La matriz para la identificacion del riesgo y/u oportunidad permite que la organizacion

registre el riesgo y o la oportunidad, causas y las consecuencias o impacto, cada una con la
respectiva accion para la mitigacion del riesgo. La tabla 7 muestra la estructura de la matriz

de Riesgos y /u oportunidades, para ver la matriz de todos los procesos se debe consultar el

Anexo C

Tabla 7

Esquema matriz del riesgo y oportunidad.
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aria

costos

Nota. Autoria propia

contratistas

5.6. Documentacion del Sistema de gestion de calidad

Para la elaboracion de la informacion documentada requerida por la norma NTC ISO
9001:2015 y los demés documentos requeridos por la empresa D&J Ingenieros S.A.S. para

el adecuado manejo del SGC, se tuvo en cuenta los resultados del diagnostico inicial (ver

Anexo A)

verificar las las
debilidades

La informacién documentada disefiada para la empresa D&J Ingenieros S.A.S incluye:

Partes interesadas

Mapa de procesos.

Analisis DOFA de la compaiia.

Politica y objetivos de calidad.

Matriz de riesgos y oportunidades.

Matriz de responsabilidad con el SGC.

Caracterizacion de los procesos varias .

H CODIGO VERSION: 1
ﬂlf"ﬂ”""’ms MATRIZ DE RIESGO Y OPORTUNIDAD FECHA ADrilf2020 | Pagina 1 de 1
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Proceso|Descripdon Causas Consecuencias | Estado |Probabilidad| Impacto B n Prioridad|Responsable Contigencia . .
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K . . N : informes periodicos
ejecucion . N perdidas de ) o Auditoria financiera, . .
Mala planificacion ACTIVO 3 QPERATIVO 1 2 baja Comité o de ejecucion Aceptable
presupuest pre supuestos auditorias internas
N presupuestal
aria
\nade cuada Procedimiento parala
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1 insuficientes o | presentacion del |ACTIVO 3 OPERATIVO 1 3 baja Comité yevaluadén de la lists pararevisar las
presupuest| . - o .
é aria inadecuadas servido capacitadén del fallas en el servido
personal administrativo
E Inadecuada | . . Llevar acabo un .
X R incumplimiento L Revisar
ejecucion . . . . . seguimiento en los
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K . ductividad incumplimiento indumplimientos de
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e Procedimientos o instructivos de trabajo varios .

e Formatos y registros varios

5.6.1. Politicas de calidad.

La empresa D&J Ingenieros S.A.S. se fundamente en la obtencion de la plena
satisfaccion de sus clientes y el control de los aspectos ambientales, asegurando el
cumplimiento de los requisitos establecidos por el cliente, legales y/o reglamentarios. Que
dirige los procesos internos de la empresa permitiendo la mejora continua en los procesos
operativos, administrativos y técnicos en cada una de las areas de la empresa por tal,
ejecutamos cada obra con el maximo rigor, seriedad y compromiso manteniendo un

conocimiento actualizado.

5.6.2. Objetivos de calidad.
e Compromiso de la alta gerencia
e Estandarizacion y revision continua de los procesos
e Comunicacion eficiente con nuestro equipo de trabajo
e Mantener una politica de comunicacidon clara transparentes con nuestros clientes,
proveedores y aliados de negocio.

e Incluir el compromiso de cumplir con los requisitos aplicables

e Generar ambitos de trabajos que aseguren las condiciones de seguridad adecuada para

todo nuestro equipo de trabajo
La direccion asegura la difusion y actualizacion de la politica de calidad y el compromiso

a todos los integrantes de la compaiiia.

5.6.3. Matriz de responsabilidad.
Para la construccion de la matriz de responsabilidades se tuvo como fuente de

informacion el organigrama de la compaiiia asi como los diferentes numerales de la norma
y conforme a lo dispuesto en la misma y al cargo desempefiado por los funcionarios se
defini6 quién debe ser el responsables por cada numeral definido en la norma NTC ISO

9001:2015 ver tabla &
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Tabla 8

Matriz de responsabilidades
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MATRIZ DE RESPONSABILIDAD CON EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD "SGC"
RESPONSABLES
= s =
A - AR R PR
ACTIVIDADES En EEEH E;gg % % g =
£% 8| 5|55 58| E| 2|8
: 2 S |& 8 S|~ | 5| ¢
= =
4. Contexto de la organizacion
4,1 Comprension de la organizacién y su contexto X
4.2 Comprension de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas X
4.3 Determinacion del alcance del sistema de
gestion de calidad X
4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos X
3. liderazgo
5.1. Liderazgo y compromiso gerencial X X X X X
5.1.2 Enfoque al cliente X X
5.2 Politica X X X X X X
5.2.1 Establecimiento de la politica X X
5.2.2 Comunicaddn de la politica de calidad X X
5.3Roles, responsabilidades y autoridades en la
L X X X X X X X
organizacién
6. Planificacion
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades| x X X
6.2 Dbjetivos de la calidad y planificacion para
lograrlos X X
6.3 Planificacion de los cambios X X
7. Apovoe
7.1 Recursos X X
7.1.1 Personas X X
7.1.2 Infraestructura X X X X
7.1.3Ambiente parala operacion de | os procesos X X X
7.1.4Recursos de seguimiento y medicion X X
7.1.4.1 Trazabilidad de las mediciones X
7.1.5 Conodmientos de la organizacion X X X X X X X X X X X
7.2 Competencia X X X
7.3Toma de concienda X X X X
7.4 Comunicaddn X X X X
7.5 Informacion documentada X X X
7.5.1 Creadon yactualizacion X X X
7.5.2 Control de la informacion documentada X X X
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MATRIZ DE RESPONSABILIDAT CON EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAT " SGC"

ACTIVIDADES

RESFONSABLES

Gerencia general

REHH
Departamento de

calidad

88T

Contabilidad

Finanzas y/o

adminisiracion

Compras

Operaciones

Proyectos

Licitaciones

Servicio al cliente

£
(@]
]

eracion

2.1 Planificacion v control operacional

=

X

X

=

82 Requisitos para los productos v servicios

8.2.1 Comunicacién con el diente

22 2zDeterminacion de los requisitos paralos
productosy servicios

2.2, 2Revision de losrequisitos para los productos
Y Servicios

g2 4Cambios enlosreqguisitos para los productos
W SErYiClos

2.3 Disefioy desarrollo de losproductosy
sarvicios

8.3 2Planificacién del disefioy desarrollo

£.3.2Entradas para el disefio v desarrollo

8.3 4 Controles del disefio vy desarrallo

£.3.5 5alidas del disefioy deasarrollo

83,6 Cambios del disefioy desarrallo

= e = ==

2.4 Control de los procesos, productosy servicos
suministrados externamente

84.2Tipoy alcance del control

242 Informacion para los proveedoresexterncs

8 5 Produccion y provision del servicio

8.5 1 control de la produccion v de la provision del
Servicio

8.5 2ldentificacion v trazabilidad

2.5 2Propiedad perteneciente alos clientes o
proveedores externos

2.5 4Preservacion

8.5 5Actividades posteriores ala entrega

856 Control de cambios

2.6 Liberacion de los productosy servicios

8.7 Control de las salidas no conformes

9. Evalu

acion

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

X

9.1.1 Satisfaccion del cliente

S

9.1.2 Analisis v evaluacion

9.2 Auditoria interna

9.3 Revision por ladireccion

9.3 2Entradas de larevision porla direccion

9.3.2 5Salidas de larevision porla direccion

10.2 Mo conformidad y accion

10.3 Mejora continua

Nota. Autoria propia



5.6.4. Planificacion y control de los cambios.
Para dar cumplimiento a los requisitos establecidos por la norma NTC ISO 9001:2015 es

importante controlar los cambios en todo el SGC incluida la informacion documentada, y
para ello la empresa D&J Ingenieros S.A.S. difinid6 un procedimeito que permita gestionar
todo tipo de cambio que afecte el SGC de la empresa, este procedimiento incluye las
siguientes caracteristicas:

Objetivo

Alcance

Definiciones

Condiciones generales

Descripcion de actividades

De igual manera la compafiia establecio una matriz de control de cambios, con el

proposito de registrar y llevar la trazabilidad de todos los cambios que requiera el SGC,

incluida la evaluacion del riesgo del cambio Ver Anexo D

5.6.5. Mapa de procesos.
El disefo del mapa de procesos se hizo teniendo en cuenta las prioridades de gestion de

la empresa y los niveles de responsabilidad por area de trabajo y se ha definido en tres grandes
niveles, Direccionamiento, considerado como la linea que orienta a la compaiiia en lo
referente a la estrategia de negocio, ejecucion de proyectos y el de calidad para gestionar el
sistema dentro de la empresa. En el segundo nivel se encuentran los procesos que permiten
gestionar la parte operacional de la empresa y entre ellos estan las operaciones, el
abastecimiento que incluye compras, inventarios y distribucion y el area comercial para
gestionar las relaciones con los clientes y la busqueda de los contratos para la empresa y por
ultimo en el tercer nivel se ubican los procesos de apoyo que facilitan el desempefio a los
demas procesos del sistema, entre ellos estan la parte financiera como para la consecucion
de los recursos y el musculo econdmico para la empresa y el recurso humano para gestionar

la consecucion del personal vital para la prestacion del servicio.
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PROCESOS ESTRATEGICOS

GERENCIA PROYECTOS CALIDAD
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Figura 10. Mapa de procesos. Autoria propia.

5.6.6. Caracterizacion de los procesos.
Las caracterizaciones del proceso permiten evidenciar las entradas, salidas y Ia

interrelacion entre los procesos, los indicadores de gestion con los cuales se hard el
seguimiento al desempefio del proceso, los recursos necesarios para gestionar los procesos,
asi como el alcance y propoésitos de los mismos, la tabla 9 muestra el esquema del formato
de la gerencia y asi mismo se realiza la caracterizaciones de cada uno de los procesos, los

cuales se pueden evidenciar en el Ver Anexo E
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Tabla 9

Caracterizacion proceso gerencial.

Baja competitividad, falta de planeacién. Déficit financiero, incumplimiento de la norma

Informes de auditorias, Desempefio de los procesos, estudio de la
percepcion de la satisfaccion del cliente, Acciones de mejora

4.1-423-424-51-52-54-541-542.-55-55.1-552-553.-556-56.1-

7.1-7.5-10.3

H Cédigo: CP-01
3 Fecha: 04/04/2020
CARACTERIZACION PROCESO GERENCIAL
Inggnlems Pagina: 1del
Version 1
PROCESO: Gerencial
RESPONSABLE: Gerencia
OBJETIVO: Establecer las estrategias para el cumplimiento de los objetivos y metas trazadas en la compaiia en el tiempo establecido
ALCANCE: Imprentar planes de accion para que en el desarrollo de los objetivos, se tomen medidas por parte de gerencia ante las posibles riesgos
CICLO PHVA
PROVEEDORES ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTES
P H v A
Eflrectvnces emitidas por la junta X Establecer el cronograma para la revisién por la direccion Actas de rev1§10n gerencial que evidencien
directiva planes de mejora en cada procesos
Informacién sobre Establecimiento de objetivos, metas estratégicas y politicas Objetivos, metas, estratégicas y politicas
cumplimiento y efectividad de X L ) ’ gicas yp JELIVOS, ? gicas yp
L organizacionales organizacionales
metas y objetivos
Informe de las acciones de X Verificar que 10§ planes de accién necesarios hayan sido .
mejora desarrollados y ejecutados efectivamente Plan estratégico
Todos los procesos Todos los procesos
X | Generar acciones de mejora acorde al resultado del proceso
MlSlO}’l,.VISlon y planeacion X Plancar el sistema de gestion de calidad Prf)granr}a de audltorlas'lnt?mas de
estratégica calidad, informe de auditorias
an(.)rmes de resultados de X Cumplimiento de indicadores de gestion indicadores de calidad Objetivos estratégicos
indicadores
Plan de mejora X Presentar las propuestas y mejoras del sistema de gestion de calidad | Mejora continua
INDICADOR: META: INDICE: FRECUENCIA RECURSOS:
cumplimiento de los objetivos 90% (Objetivos Cumplidos/objetivos propuestos)*100 Trimestral Humano
Rentabilidad 70% (Utilidad del ejercicio en el periodo / patrimonio neto) * 100 Anual Financiero
Crecimiento de la empresa 100% (No de pl.'oycctos ejecutados con resultados / total proyectos Semestral Tecnologico
emprendidos ) * 100
RIESGO: DOCUMENTACION INTERNA : NUMERALES ISO 9001-2015

Nota: Autoria propia
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5.6.7. Diseiio de perfiles de cargo que inciden en el SGC.
En el capitulo 7 de la norma NTC ISO 9001:2015 estan establecidos los requisitos que

deben estar documentados como evidencia de las competencias que requiere del personal,
asi como sus habilidades, estudios y conocimientos puesto que se relacionan directamente
relacionados con el desempefio y eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad.
Por tal motivo se desarrollaron los siguientes formatos:

e Perfil de cargos

e Manual de funciones

e Induccion

e Requisicion del personal

e Entrega de puesto
Ver Anexo F

5.6.8. Procedimientos o instructivos de trabajo.
Para la empresa D&J Ingenieros S.A.S. es de gran importancia prestar los servicios de

mano de obra con el fin de entregar productos con un nivel de calidad que satisfaga la
necesidad del cliente, para ello es necesario documentar los procesos en los cuales la

organizacion presta sus servicios, tales como:

e [Estructura
e Mamposteria
e Enchape

Ver anexo G

Estos procedimientos se estructuraron de la siguiente manera:
e (Objetivo
e Alcance
e Descripcion de actividad

e Flujograma
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5.6.9. Registros varios.
Se identifico en cada capitulo los requerimientos que se deben conservar como

informacion documentada para garantizar y cumplir con el objetivo del Sistema de Gestion
de la Calidad los cuales son formatos y procedimientos para:
e Formato para la seleccidon de proveedores
e Formato para evaluacion y reevaluacion de proveedores
e Formato orden de compra
e Formato registro de asistencia
e Formato de llamado de atencion.
e Formato para registro de la informacion
e Formato ficha técnica de herramientas menores
e Formato autorizacion de descuento
e Formato de paz y salvo
e Entrega de dotacion.
e Comunicado interno.
Ver Anexo H

5.6.10. Control de informacion documentada.

Conforme a lo que exige la norma ISO 9001:2015 la informacion documentada debe
estar controlada y protegida para el uso adecuado de la misma D&J Ingenieros S.A.S. con
el fin de cumplir con el objetivo del numeral 7.5.2 evidencia la adecuada manipulacion de
la informacion con el siguiente grupo de documentos.

e Listado maestro de los documentos

® Procedimiento del control documental

Ver anexo |

5.6.11. Procedimiento de auditorias internas.
La norma IS0 9001:2015 entre los requerimientos se observa la realizacién de auditorias

con el fin de obtener informacidn 1til que permita la mejora continua de los procesos de la
organizacion, la alta direccidon se compromete a validar los objetivos, alcance y criterios de
los procedimientos de auditoria esto con lleva a la realizacion de los siguientes formatos

para asegurar el debido cumplimiento y dar el adecuado manejo:
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e Programa de auditorias

e Reporte de auditorias

e Plan de auditoria

e Aperturay cierres de auditoria
e Revision por la direccion

e Procedimiento de auditoria

Ver anexo J

5.6.12. Procedimiento no conformidades y acciones correctivas.
Lanorma ISO 9001:2015 entre los requisitos para garantizar el SGC y la mejora continua,

al momento en que la compaiia tenga alguna observacion por la entrega de productos no
conformes se debe de identificar todas las oportunidades de mejora y dar cumplimiento con
la toma de acciones correctivas, para este numeral se elaboraron los siguientes

procedimientos.

e Procedimiento de no conformidades
e Procedimiento de acciones de mejora

Ver Anexo K
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5.6.13. Tablero de indicadores.

Con el proposito de hacer seguimiento y control al desempefio del SGC, se ha disefiado

un tablero de indicadores de gestion, este tablero permite identificar el objeto del proceso,

indicador, el indice o la forma de calcular el resultado, la frecuencia y el cargo responsable

y la respectiva meta con la cual se deben comparar los resultados.

Tabla 10

Caracterizacion proceso gerencial
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TIO1
. Cédigo:
Fech 04/04/2020
‘echa:
TABLERO DE INDICADORES
Ingemieros i 1ae1
Pigina:
i 1
Versién
ARNO 2020
PROCESO OBJETIVO QUEAPLICA INDICE INDICADOR FRECUENCIA RESPONSABLE META PROMEDIO ANO
ENE | FEB | MAR | ABR | MAY [ JUN | JUL | AGO | sEP | ocT | Nov [ pIC

Establecer las estrategias para el
cumplimiento de los objetivos y metas
trazadas en la compafiia en el tiempo

(Objetivos
Cumplidos/objetivos
propucstos)*100

Objetivos cumplidos en su

totalidad Trimestral Gerencia

(No de proyectos ejecutados
con resultados / total
Gerencial proyectos emprendidos ) *
100

Crecimiento de la empresa Semestral Gerencia

Cumplir con los objetivos y estrategias
propuestas

(Utilidad del ejercicio en el
periodo / patrimonio neto) * |Rentabilidad Anual Gerencia
100

Identificar donde se empieza a obtener [(Activo corriente/ pasivo Director administrativo

Equilibrio financiero Mensual

ganancia corriente) * 100 y financiero
Administrativo y Financiero
Identificar la capacidad de asumir ; : )
icar la cap: s (Total pasivos / total activos) Dircctor administrativo
deudas y medir el nivel de 4 Endeudamicnto Mensual acmin
100 y financiero
endeudamiento
Satisfacer las necesidades de los (Clientes activos mes / total
clientes sin dejar de lado las S activos mes Nuevos clientes Mensual Dircctor comercial

N . clientes nuevos mes)* 100
obligaciones legales

Comercial

(Total venta mes / Total

ventas presupuestadas mes) |Incrementos de las ventas Mensual Director comercial
* 100

Mantener y mejorar la rentabilidad de la
compaiifa
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Ingenieros

TABLERO DE INDICADORES

Codigo:

Fecha:

Pagina:

Version

TIO1

04/04/2020

1del

Medir la eficiencia y eficacia de las

( Total auditorias periodicas /

Desempeiio de las auditorias |total No de auditorias no Mensual Director de calidad
auditorias .
conformes) * 100
Calidad
. . . " . . Total indicadores medidos /
Mejoramiento del sistema de gestion de |Eficacia en el sistema de (To o ¢ . .
- = . 3 total indicadores que no Mensual Director de calidad
calidad gestion de calidad
cumplen ) * 100
. . (No de contrataciones
Generar planes de mejoramiento de . .
. PR ., _|Cumplimiento en solicitadas / No de Directora talento
ambiente laboral para disminuir rotacion| 3 . L Mensual
el | cont )* humano
el personal 100
Talento humano
Realizar cronograma para evaluar el " < (No Evaluacion al personal / Directora talento
N Evaluacion de desempefio Mensual
desempefio a los empleados No personal evaluado) * 100 humano
Manteljtary mejorar la rentabilidad de la Rendimiento de servicios (Nivel de servicios / nivel de Mensual Director de operaciones
servicio esperado) *100
Operaciones
(No de producto no
Medir el nivel de la no conformidad Servicio no conforme conforme / total productos) * Mensual Director de operaciones
100
Nivel de cumplimiento de | (N0 e pedidos recibidos ) "
fuera de tiempo / total Mensual Jefe de abastecimiento
proveedores . L
. pedidos recibidos)* 100
Medir la eficacia de la entrega y la
calidad del producto
. . (No de productos generados
imi Calidad de I did
Abastecimiento a1cad delos pecicos sin problema / total de Mensual Jefe de abastecimiento
generados N
pedidos generados) * 100
- (Plan de compras
Mejorar el procedimiento de compras Cumplimiento plan de programado / Plan de Mensual Jefe de abastecimiento
compras .
compras ejecutado) * 100
OBSERVACIONES:
ELABORO APROBO

Nota. Autoria propia




5.7. Analisis costo beneficio

Para este trabajo se realizo el analisis de costo beneficio, elaborando un comparativo
donde se simula la contratacién de un asesor externo profesional en SGC para elaborar el
mismo trabajo entregado por los autores del presente informe Vrs los costos reales en los
que ingurrieron los estudiantes en formacion de Ingenieria Industrial con el propdsito de
establecer econdmicamente el beneficio para la empresa D&J Ingenieros S.A.S

Se tomo en cuenta los costos en los que incurrieron los estudiantes en firmacion para
elaborar el diagndstico inicial al SGC, la gestion del riesgo y el disefio de la documentacion

para la empresa D6J Ingenieros, el proyecto demorda 5 meses en ejecucion.

Tabla 11

Analisis costo beneficio.

COSTOS DIRECTOS
ACTIVIDAD UNIDAD | CATIDAD | COSTO UNITARIO | COSTO TOTAL
Diagnostico Horas 20 S 8.172 | $ 163.440
Gestion del riesgo Horas 50 S 8.172 | S 408.600
Documentacion Horas 160 S 8.172 | $  1.307.520

COSTOS DE RECURSOS
Equipos de oficina Mes 7 S 70.000 | S 490.000
Recursoso Bibliograficos Unidad 1 S 150.000 | S 150.000
Viaticos Unidad 1 S 180.000 | S 180.000
Asesoria proyecto Horas 40 S 30.000 | S  1.200.000
COSTO TOTAL S 3.899.560
COSTO ASESORIA EXTERNA
ACTIVIDAD UNIDAD | CATIDAD | COSTO UNITARIO | COSTO TOTAL
Diagnosticoy Disefiodela |, o 4 |3 2.000.000 | $  8.000.000
documentacion
COSTO BENEFICIO COSTO ASESORIA ESTUDIANTES S 3.899.560 49%

COSTO ASESORIA EXTERNA S 8.000.000

Nota. Autoria propia

Al evaluar matematiucamente el valor del costo del proyecto ejecutado por los

estudiantes de Ingenieria Industrial de 1aUniversitaria Agustiniana con un valor de

$

3.899.560, frente al costo de $ 8.000.000 si se contrataba un experto en SGC, se concluye

que el coto beneficio para la empresa DyJ Ingenieros es del 51%




Conclusiones
Se cumplio con la elaboracion y la entrega de la informacioncion documentada requerida

por la norma ISO 9001:2015, parerelo a la documentacion se deja estipulado algunos
procedimientos y formatos de manejo interno para el buen desarrollo de cada uno de los
procesos de la empresa D&J ingeniero s.a.s.

A través del diagnostico inicial efectiuado al SGC de la empresa D&J Ingenieros S.A.S.
se pudo evidenciar que la empresa presenta en términos generales un cumplimiento de tan
solo mel 12% frenrte a los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015, lo que indica que
entérminos de informacién documentada los autores del proyecto, tuvieron bastante por
hacer

En conjunto con los lideres de cada proceso de la compaiiia se realiza la construccion de
la matriz DOFA que da paso a la gestion de riesgos y oportunidades, logrando entregar a la
empresa la matriz que intifica los aspectos de mayor cuidado y los que pueden generar
n;bmayores beneficios para la empresa “ Matria de riesgos y oportunidades”

Dados los resultados del analisis coasto beneficio (51%), se concluye que
econdmicamente el desarrollo del presente trabajo favorecid a la empresa D&J Ingenieros
S.A.S

Los estudiantes adquirieron experiencia y reforzaron conocimientos en cuanto a la
interpretacion de los requisitos y la forma de documentar un SGe bajo los lineamientos de

la norma ISO 9001:2015
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Anexos
Anexo A. Diagnostico general

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC 1SO 9001-2015

no se establece, no se implementa, no se mantiene N/S).

CRITERIOS DE CALIFICACION: CU. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se implementa y se mantiene;
Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema); CP. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se
establece, se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema);NC. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos:

CRITERIO INICIAL

Procesos operativos, productos y senicios, instalaciones fisicas, ubicacion geografica

No. NUMERALES DE CALLIFICACION
CU [CP| NC
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 0 | 5] 3 OBSERVACIONES
1 [Se determinan las cuestiones extemnas e internas que son pertinentes para el propésito y _direccion estratégica de la 3
Se han realizado algunos analisis
2 |Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas cuestiones extemas e internas. 5 internos y extemnos que competen
al SGC
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
3 |Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes interesadas para el sistema de gestion de Calidad. 3
4 |Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas partes interesadas y sus requisitos. 3
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
Cuenta parcialmente con la
documentacion ya que la
5 El alcance del SGC, se ha determinado segun: 5 estipulacion de los senicios se

encuentra en documentacion
extena no perteneciente al SGC de

la compania
6 |El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas extemos e internos, las partes interesadas y sus 3
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
La empresa tiene identificados sus
9 |Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestion de la organizacion 5 procesos, pero no le da el manejo
adecuado
10 |Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los procesos teniendo en cuenta las responsabilidades, procedimientos, 3
11_[Se mantiene y conserva informacion documentada que permita apoyar la operacion de estos procesos. 3
SUBTOTAL| 0 15[ 18
0%]45%| 55%
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 30%
5. LIDERAZGO
1 |Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccion para la eficacia del SGC. 5 .La alta direccion demuestra ploco
interes al departamento de calidad
5.1.2 Enfoque al cliente
La gerencia grantiza los
2 |La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de determinan y se cumplen. 5 requrimiento exigido en el contrato
que estipula el cliente
3 |Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad de los productos y senvicios y a 3
5.2 POLITICA
4 |La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacién esta acorde con los propésitos establecidos. | 3
5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad
5 |Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunidado dentro de la organizacion. | 3
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
Se les ha comunicado a cada
6 |Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes en toda la organizacion. 5 miembro de la compafiia sus roles
pero no se encuentra establecido
SUBTOTAL| 0 5] 9
0%]63%] 38%
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 40%




CRITERIO INICIAL

DE CALLIFICACION
No. NUMERALES
cu | CP | NC
7. APOYO
o . . . - . " La compaiiia brinda recursos pero
La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion, .
1 . R . s . . . . 5 no los suficientes para lograr una
mantenimiento y mejora continua del SGC (incluidos los requisitos de las personas, mediambientales y de infraestructura) . .
buena implementacion del SGC
7.1.5 Recursos de segui t dici
2 |En caso de que el monitoreo o medicién se utilice para pruebas de conformidad de productos y senicios a los requisitos | | 3
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
La empresa cuenta con sus
3 |Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso operacional. 5 metodos de ejecucion de procesos
pero no en el totalidad de las areas
7.1.6 C itos de la org
La empresa cuenta con los
4 Ha determinado la organizacion los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus procesos y el logro de la 5 conocimientos para la prestacion
conformidad de los productos y senicios y, ha implementado un proceso de experiencias adquiridas. de los senvios, pero no se encuenta
con un proceso de experiencia
7.2 COMPETENCIA
La compaiiia cuenta con el
La organizacion se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al rendimiento del SGC son competentes en depananf\ento de RRHH i)ara a
") ) L. Lo . . contratacion del personal idoneo,
5 |cuestion de una adecuada educacion, formacion y experiencia, ha adoptado las medidas necesarias para asegurar que puedan 5 R R
" . X aun asi hace falta la organizacion
adquirir la competencia necesaria !
en el proceso de gestion de
documentos,
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
6 |Existe una metodologia definida para la evaluacion de la eficacia de las acciones formativas emprendidas. | I 3
7.4 COMUNICACION
Se realizan comunicaciones
7 |Se tiene difinido un procedimiento para las comunicones internas y externas del SIG dentro de la organizacion. 5 referentes al SGC perz_) qo se
cuenta con un procedimiento
definido
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
Cuenta con muy pocos
8 Se ha establecido la informacién documentada requerida por la norma y necesaria para la implementacion y funcionamiento 5 documentos y ninguno de estos
eficaces del SGC. lleva una secuencia o algun orden
en la codificacion
7.5.2 Creacion y actualizacion
9 |Existe una metodologia documentada adecuada para la revisién y actualizacién de documentos. | | 3
7.5.3 Control de la informacion documentada
10 |Se tiene un procedimiento para el control de la informacion documentada requerida por el SGC. 3
SUBTOTAL| 0 30 | 12
0%]71%| 29%
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 42%
8. OPERACION
La empresa controla los procesos a
y . . . L - L medida de que estan en marcha ,
1 [Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provision de senvicios. 5 . L
no se tiene una planificicacion
implementada
2 |La salida de esta planificacion es adecuada para las operaciones de la organizacion. 5 Es acertada mas no la adecuada
La empresa trata de controlar este
3 |[Seasegura que los procesos contratados externamente estén controlados. 5 {ipo de procesos extermnos pgro en
momentos se le es complicado
controlarla de manera efectiva
se toman las desiciones de mejora
4 |Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso. 5 er.1 el. mometo que ocurre glguna
insidencia pero no se deja un
procedimiento establecido
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
La informacion con el cliente se
o . . . " . - tiene clara bajo los lineamientos de
5 |La comunicacion con los clientes incluye informacion relativa a los productos y senicios. 5 .
los contratos ejecutados
directamente por ellos
En el desarrollo de los procesos se
6 |Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y senvcios, incluyendo las quejas. 5 9bt|ene l? retroallmentacngn del
cliente bajo la documentacion del
SGC del mismo,
Las acciones las planifica la
7 |Se establecen los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente. 5 empresa, pero quedan plasmadas
en la documentacion del cliente
8.2.2 Deter de losr para los prod y servicios
. . . . . La empresa trabaja siempre con los
Se determinan los requisitos legales y reglamentaarios para los productos y senicios que se ofrecen y aquellos considerados - .
8 . R 5 requisitos legales que expide el
necesarios para la organizacion. cliente




CRITERIO INICIAL

No. NUMERALES DE CALLIFICACION
cu | CP | NC
8.2.3 Revision de losr para los prod y servicios
La empresa cuenta con la mano de
9 [La organizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos y senicios ofrecidos. 10 obra y herramientas para la
ejecucion de sus proyectos
Mediante las plataformas de
10 |La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar productos y senicios a este. 10 |ICIt.aCIOn como‘h?lfy la empresa
revisa las condiciones antes de
hacer alguna postulacion,
Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion por parte de estos, cuando no se ha proporcionado informacion Mediante unamreumon que emplean
1 5 las compaifiias contratantes se
documentada al respecto. ) : .
revisan primero loe requerimientos
La empresa realiza siempre una
12 |Se asegura que se resuelvan las diferencas existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente. [ 10 reunion de previo inicio en cada uno
de los proyectos para resolver
cualquier inquietud
Cuando ocurre esto se anexa un
. . ) . - OTRO Sl al contrato inicial el cual
13 |Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los senvicios. 5 ’ . .
lo emplea el cliente y deja la copia
de este,
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
Todos los cambios que se realicen
. . . . . . . en el desarrollo del proyecto,
Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos y senicios, se modifica la informacion )
14 . ! 5 quedan plasmados bajo el SGC del
documentada pertienente a estos cambios. ) R . X
cliente, dejando siempre la copia
de este
8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
. . - . L Ls compaiiia como tal no realiza
Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurar la posterior provicion -
15 . 5 los disefios de los proyectos, pero
de los senvicios. disen
si realiza replanteos de estos
8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo
16 |La organizacion determina todas las etapas y controles necesarios para el disefio y desarrollo de productos y senicios. ‘ 5 | Se trabaja bajo el cronograma de
entrega del cliente
8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo
17 Al determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y senvicios a desarrollar, se consideran los 3
requisitos funcionales y de desempefio, los requisitos legales y reglamentarios.
18 |Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son contradictorias. 3
19 |Se consenva informacién documentada sobre las entradas del disefio y desarrollo. 3
8.3.4 Controles del disefio y desarrollo
20 [Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, se definen los resultados a lograr. 3
21 [Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos. 3
2 Se realizan actividades de verificacion para asegurar que las salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las 3
entradas.
2 Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar que: se toma cualquier accion necesaria sobre los 3
problemas determinados durante las revisiones, o las actividades de verificacion y validacion
24 |Se conserva informacién documentada sobre las acciones tomadas. 3
8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo
25 [Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen los requisitos de las entradas 3
% Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas para los procesos posteriores para la provision de 3
productos y senvicios
27 Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion, 3
cuando sea apropiado, v a los criterios de aceptacion
28 Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especifican las caracteristicas de los productos y senvcios, que son 3
esenciales para su proposito previsto v su provisién sequra v correcta.
29 |Se consenva informacién documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo. 3
8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo
Todos los cambios que se realicen
en el desarrollo del proyecto,
30 |Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el disefio y desarrollo de los productos y senicios 5 quedan plasmados bajo el SGC del
cliente, dejando siempre la copia
de este
Se consena la informacion documentada sobre los cambios del disefio y desarrollo, los resultados de las revisiones, la Todos los cambios que se realicen
autorizacion de los cambios, las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos. en el desarrollo del proyecto,
31 5 quedan plasmados bajo el SGC del
cliente, dejando siempre la copia
de este




CRITERIO INICIAL

No. NUMERALES DE CALLIFICACION
Ccu | CcP | NC
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
32_|La organizacién asegura que los procesos, productos y senicios suministrados externamente son conforme a los requisitos. 3
33 _[Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y senicios suministrados exteramente. 3
34 [Se determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccion, seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores 3
35_[Se conserva informacién documentada de estas actividades 3
8.4.2 Tipo y al del control
La organizacion se asegura que los procesos, productos y senicios suministrados externamente no afectan de manera
36 adversa a la capacidad de la organizacion de entregar productos y senicios, conformes de manera coherente a sus clientes. 8
37 _|Se definen los controles a aplicar a un proveedor extemno y las salidas resultantes. 3
38 Considera el impacto potencial de los procesos, productos y senicios suministrados extemamente en la capacidad de la 3
organizacion de cumplir los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.
39 Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su sistema de gestion de la 3
calidad.
40 Se determina la verificacion o actividades necesarias para asegurar que los procesos, productos y senicios cumplen con los 3
requisitos.
8.4.3 Informacion para los proveedores externos
41 |La organizacién comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos, productos y senicios. 3
42 [Se comunica la aprobacion de productosy senicios, métodos, procesos y equipos, la liberacion de productos y senvicios. 3
43 [Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas. 3
44 [Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organizacion. 3
45 [Se comunica el control y seguimiento del desempefio del proveedor externo aplicado por la organizacién. 3
8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
Se implementa la produccion y provision del senicio bajo condiciones controladas. la empresa ejecuta la prestacion
46 5 del senvicio bajo los parametros del
cliente
Dispone de informacién documentada que defina las caracteristicas de los productos a producir, servicios a prestar, o las
47 |actividades a desempefiar. 10 La empresa cugn.t a con el brochure
de los senicion prestados
48 |Dispone de informacién documentada que defina los resultados a alcanzar. 3
49 [Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicién adecuados 3
50 Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicion en las etapas apropiadas. 5 Cada una de las etapas se controla
en conjunto con el cliente
Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operacion de los procesos. En cada uno de los proyectos se
51 10 cuenta con la infraestructura y
herramientas suficientes para la
ejecucion.
50 Se controla la designacion de personas competentes. 10 El personal contratado es idoneo
para el desarrollo de los proyectos
53 [Se controla la validacién y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados. 3
54 Se controla la implementacion de acciones para prevenir los errores humanos. 5 Cada una de las acciones se
controla en conjunto con el cliente
55 [Se controla la implementacion de actividades de liberacién, entrega y posteriores a la entrega. 3
8.5.2 Identificacion y trazabilidad
Cada una de los controles se
realiza en conjunto con el cliente
56 |La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos y senvicios. 5 manejando documetacion del SGC
del mismo, dejando una copia de
todo el desarrollo
Cada una de los controles de la
entrega final se realiza en conjunto
. . . con el cliente manejando
57 |ldentifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos. 5 documetacion del SGC del mismo,
dejando una copia de todo el
desarrollo
Cada una de los controles de
documentacion se realiza en
58 |Se consenva informacién documentada para permitir la trazabilidad. 5 conjunto con el cliente el SGC del
mismo, dejando una copia de todo
el desarrollo
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
La organizacion cuida la propiedad de los clientes o proveedores externos mientras esta bajo el control de la organizacion o . la orggmzacmn ouida Iag
59 | . - . 5 instakllaciones planta y equipos
siendo utilizada por la misma. L
suministrados para las obras
60 Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores externos suministrada para su 5 Se identifica en SGC de los
utilizacion o incorporacion en los productos y senicios. clientes
61 [Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda, deteriora o de algun otro modo se considere 3
8.5.4 Preservacion
Se genera una copia de las actas
62 La organizacion preserva las salidas en la produccion y prestacion del senvicio, en la medida necesaria para asegurar la 5 de entrega y paz y salvos de cada
conformidad con los requisitos. uno de los procesos de la
compafia
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No. NUMERALES DE CALLIFICACION

CU [CP| NC

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

Al' mometo de la terminacion de
contrato la compafiia procese a

63 5 realizar la liquidacion de proyecto
Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y sencios. con los documentos gestionados
por el SGC del cliente
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organizacion considero los requisitos legales y La organizacidn en cada uno de
64 reglamentarios. 5 sus proyectos maneja polizas
contractuales y extracontractuales
que son en convenio con el cliente
65 [Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y senicios. 3
Se considera la naturaleza, el uso y la vida Util prevista de sus productos y senvicios. La empresa considera que la
66 10 prestacion de la mano de obra es
de excelente calidad
Considera los requisitos del cliente. Las consideraciones de los
67 5 requisitos se estipilan en el
contrato de inicio
68 |Considera la retroalimentacion del cliente. 3
8.5.6 Control de cambios
T . " ” - ' Se hace la revision de cambios
69 La orgarlnz.amon revisa y controla los cambios en la produccion o la prestacion del sencio para asegurar la conformidad con 5 confome a o requisos del
los requisitos. !
cliente
70 [Se consenva informacion documentada que describa la revision de los cambios, las personas que autorizan o cualquier 3

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

o S . . . La organizacion en conjunto con el
La organizacion implementa las disposiciones planificadas para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y

m S 5 cliente se verifica el cumplimiento
SEICIos. .
de los requisitos del proyecto
La documentacion se hace en
. " G - consideracion al cliente ya que es
72 |Se consenva la informacion documentada sobre la liberacion de los productos y senvicios. 5 ) yag
el quien da los paz y salvos de
terminacion, dejando una copia
73 |Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. 3
74 |Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacién. 3

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

75 |La organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso

76 |La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y su efecto sobre la

77 |Se werifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes.

78 |La organizacion trata las salidas no conformes de una o mas maneras

79 |La organizacion consena informacion documentada que describa la no conformidad, las acciones tomadas, las concesiones
SUBTOTAL| 70 [150 126

20%)] 43%]| 36%

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 44%
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO

La organizacion determina que necesita seguimiento y medicion.

Determina los métodos de seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion para asegurar resultados validos.

Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicion.

Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicion.

Evalla el desempefio y la eficacia del SGC.

Conserva informacion documentada como evidencia de los resultados.

w | |w|w|w|w

Slo|ao|slw|o] =~

2

Satisfaccion del cliente

7

La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y
expectativas.

8

Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacién.

9.1.3

Analisis y evaluacion

9

|La organizacién analiza y evalia los datos y la informacion que surgen del seguimiento y la medicién.

9.2 AUDITORIA INTERNA

10

La organizacion lleva a cabo auditorias intemas a intervalos planificados.

"

Las auditorias proporcionan informacion sobre el SGC conforme con los requisitos propios de la organizacion y los requisitos
de la NTC SO 9001:2015.

12

La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de auditoria.

13

Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una.

14

Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad y la imparcialidad del proceso.

15

Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccion.

16

Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas.

17

Consena informacién documentada como evidencia de Ia implementacién del programa de auditoria y los resultados.

w|w|w|w|w|w]| w |w

9.3 REVISION POR LA DIRECCION

La alta direccion revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion
continua con la estrategia de la organizacion.

La alta gerencia apoya el
mejoramiento del SGC, pero aun
falta mayor compromiso

.2 Entradas de la revision por la direccion

La alta direccion planifica y lleva a cabo la revision incluyendo consideraciones sobre el estado de las acciones de las
revisiones previas.

La alta gerencia apoya el
mejoramiento del SGC, pero aun
falta mayor compromiso

20

Considera los cambios en las cuestiones extemas e internas que sean pertinentes al SGC.

La alta gerencia apoya el
mejoramiento del SGC, pero aun
falta mayor compromiso

2

Considera la informacion sobre el desempefio y la eficiencia del SGC.

La alta gerencia apoya el
mejoramiento del SGC, pero aun
falta mayor compromiso

22

Considera los resultados de las auditorias.

23

Considera el desempefio de los proveedores externos.

24

Considera la adecuacion de los recursos.

La alta gerencia apoya el
mejoramiento del SGC, pero aun
falta mayor compromiso

25

Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades.

2

Se considera las oportunidades de mejora.

9.3.3

Salidas de la revision por la direccion

27

Las salidas de la revision incluyen decisiones y acciones relacionadas con oportunidades de mejora.

2

Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC.

29

Incluye las necesidades de recursos.

30

Se consenva informacion documentada como evidencia de los resultados de las revisiones.

w |w e |w

SUBTOTAL

0

25

7%

0%) 25%

75%

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

33%




DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC 1SO 9001-2015

CRITERIOS DE CALIFICACION: CU. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se implementa y se mantiene;
Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema); CP. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se

establece, se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema);NC. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos:
no se establece, no se implementa, no se mantiene N/S).

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE IMPLEMENTACION ACCIONES POR
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 30% IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO 40% IMPLEMENTAR
6. PLANIFICACION 30% IMPLEMENTAR
7. APOYO 2% IMPLEMENTAR
8. OPERACION 4% IMPLEMENTAR
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 33% IMPLEMENTAR
10. MEJORA 3% IMPLEMENTAR

TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION

3%

Calificacion global en la Gestion de Calidad

CRITERIO INICIAL
No. NUMERALES DE CALLIFICACION
CU [CP | NC
10. MEJORA
1 |La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora  implementado las acciones necesarias para | [ T3
2 |La organizacion reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y corregirla. 3
3 |Evalla la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad. 3
La organizacion actua frente a una
4 |Implementa cualquier accién necesaria, ante una no conformidad. 5 conformidad para el mejoramiento
de los procesos
5 |Revisa la eficacia de cualquier accidn correctiva tomada. 3
6 |Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario. 3
Cuendo se encuentran hallazgos
7 |Hace cambios al SGC si fuera necesario. 5 parq mejorar, l.a compaiiia hace
cambios en el sistema, pero no se
deja documentado
Las acciones que se toman en el
8 |Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas. 5 momento son las adecuadas para
mejorar el desarrollo del proceso
9 |Se conserva informacidn documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades, cualquier accion tomada y 3
10.3 MEJORA CONTINUA
Mediante el avance del disefio de la
10 |La organizacién mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC. 5 documentacion la empresa mejora
continuamente en sus procesos
11 |Considera los resultados del andlisis y evaluacion, las salidas de la revision por la direccion, para determinar si hay 3
SUBTOTAL| 0 [20| 21
0%]49%| 51%
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 37%
TOTAL GENERAL| 70 |255) 276
12%[42%| 46%




Anexo B. DOFA por areas

Ingenieras

L]
MATRIZ DOFA GESTION GERENCIAL
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
S 8 Buena toma de decisiones para cada proceso Incluir las diferentes areas en la toma de decisiones
% é Comité de evaluacion Buen manejo de las relaciones laborales entre gerencia y demas areas
S E Promover la ejecucion de indicadores Tener en cuenta las necesidades e inquietudes de los empleados
jlemplo y empatia onstante capacitacion y modernizacion de procesos gerenciales
é Feml . C S demizacion d il
=
Excelente manejo de negociacion Crecimiento economico de la compaiiia
Manejo de feedback con las dreas
o DEBILIDADES AMENAZAS
E % Falta de aceptacion de falencias Alta competencia
8 5 No se motiva al cambio Falta de seguimiento por terminaciones de contrato (CLIENTES)
2 ; Poca delegacion de procesos Aumento en pago de impuestos
== Falta de Procesos de planeacion Auditorias externas
Falta de seguimiento y control de cada proceso
L]

MATRIZ DOFA GESTION ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Manejo apropiado en cada proceso

Total cumplimiento en procesos administrativos
Trabajo en equipo

Personal capacitado para la ejecucion de sus labores
Contar con las herramientas para cada proceso
Flujo de caja

Cumplimiento en pagos

Dotacion y epp acorde a su cargo

Documentacion acorde a los procesos

Implementacion manual de funciones segin su cargo
Automatizacion de procesos

Capacitacion continua

Cultura organizacional

Adquisicion de prestamos en entidades bancarias
Globalizacién

Asesorias legales y financieras

Cumplimiento de responsabilidades y apoyo entre areas

Retroalimentacion permanente

FACTORES EXTERNOS| FACTORES INTERNOS

DEBILIDADES

AMENAZAS

No se cuenta con normas ISO

No se incentiva el personal

Falta de automatizacion en los procesos
Falta de comité de evaluacion

Uso incorrecto de recursos

Falta de proyeccion presupuestal

Falta de planeacion estratégica

No se cuenta con certificaciones

Aumento de impuestos

Endeudamiento constante

Dailos de maquinaria y implementos
Seguridad de base de datos e informacion
Incumplimiento con los proveedores
Perdida de negociaciones

Procesos legales

Oposicion al cambio




Ingenieros

MATRIZ DOFA GESTION TALENTO HUMANO

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

FACTORES
INTERNOS

Buen ambiente laboral dentro de la compaiiia

Plan de capacitacion estructurado para cada dependencia
Compromiso y responsabilidad del personal
Comunicacion asertiva entre los procesos

Plan de contratacion acorde a la demanda de la compaiiia

Implantacion de tecnologias en los procesos
Plan de fidelizacion de empleados

Estructurar manuales para cada proceso
Contratacion por outsoursing

Fortalecer las capacitaciones de cada proceso

Implantacion del departamento de nomina

DEBILIDADES AMENAZAS
«n n
Fé (e} Incremento de rotacion del personal Alta demanda de la competencia a nuestros empleados
V4

O
S E Desorden en los procesos Poco conocimiento de la compaiiia tanto en el mercado, como para la oferta laboral
< A No se realizan las capacitaciones adecuadas Rotacion de personal
= .

Falta de tabla salarial

Falta de un proceso de seleccion

]

Ingenieras

MATRIZ DOFA GESTION COMERCIAL

FACTORES
INTERNOS

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Alto conocimiento del personal en la labor desempenada
Buen proceso de negociacion con los clientes
Seguimiento y control del personal en obra

Productos de excelente calidad

Alta competitividad en precios

Manejo de implementos de trabajo de alta calidad

Ampliacién de la segmentacion del mercado

Estudio del mercado

Globalizacion

Alta demanda

Implementacion de proceso de fidelizacion de clientes

Comunicacion de servicios en plataformas tecnologicas

FACTORES
EXTERNOS

DEBILIDADES

AMENAZAS

No se ha implementado portafolio de servicios

Tiempo de respuesta

Ampliacion de los servicios prestados por la compaiiia
Falta de alianzas de mercado

Plan de reduccion de costos

Alta oferta de la competencia
Precios competitivos en el mercado
Excelentes catalogos en la competencia

Alto conocimiento del mercado por la competencia

Altos estandares de calidad en la demanda




Ingemeros

MATRIZ DOFA GESTION CALIDAD

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

FACTORES
INTERNOS

Plan de seguimiento y control de calidad en procesos
Capacitacion constante en procesos

Formatos de gestion de calidad

Aceptacion de riesgos y mejoras

Seguimiento a procesos en dreas ( Presenciales )
Continua aceptacion al cambio y automatizacion

Automatizacion

Exigencia de alta calidad por los clientes

Baja calidad en competencia

Capacitaciones continuas en calidad de procesos

Disposicion completa de la compaiiia para estandares de calidad
Altos estafiadores de calidad

o DEBILIDADES AMENAZAS

=0

-4 Falta de certificaciones de calidad Certificaciones de calidad externas

E 5 No se realizan auditorias Baja calidad en implementos adquiridos a terceros

% ; Falta de implementacion de procesos y formatos de control y seguimiento Temas climatologicos

R No hay evaluaciones de desempefio de procesos Conformidad en estandares de calidad

No se cuenta con Planeacion de objetivos de calidad Requerimiento de calidad y certificaciones por parte del cliente

[

Ingenieras

MATRIZ DOFA OPERACIONES

FACTORES
INTERNOS

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Conocimientos en procesos de ejecucion de procesos
Personal suficiente para cumplimientos

Plan de capacitacion

Estandares de calidad en procesos

Seguimiento a operaciones

Auditorias constantes en procesos

Automatizacion en los procesos
Herramienta o maquinaria innovadora

Incremento de demanda con altos estandares de calidad

FACTORES
EXTERNOS

DEBILIDADES

AMENAZAS

Plan de emergencias en operacion y procesos
Manejo de personal disponible

No hay documentacién de los procesos
Incumplimiento en tiempos de entrega de cada obra

No se realizan pausas activas de forma adecuada

No se cuenta con chat lista operacional, sistema de ejecucion de procesos

Alta rotacion de personal

Posibles incidentes o accidentes en la operacion
Accesibilidad a lugares contratados para procesos
Temas climatologicos

Tiempo de entrega en las obras




Ingenieros

MATRIZ DOFA ABASTECIMIENTO

FACTORES
INTERNOS

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Planeacion de inventarios semanales por segmentos

Capacitacion en plataformas para el manejo de compras de insumos e inventarios
Auditorias y seguimientos a procesos de inventarios externos

Canales de distribucion de implementos a las obras

Innovaciones en insumos Constantes

Amplia oferta de insumos en el mercado

Diversidad de canales para adquisicion de insumos.
Procesos de almacenamiento con altos estandares.
Adquisicion de insumos al por mayor para reducir costos
Inversion externa para adquisicion de insumos.
Negociaciones para adquisicion de insumos

FACTORES
EXTERNOS

DEBILIDADES

AMENAZAS

Incumplimiento en tiempos de entrega de obras e insumos.

No se tiene estipulado horario de atencion a proveedores

No se abastece insumos en grandes cantidades

No hay procedimientos, ni formatos establecidos de orden de compra

No se cuenta con bodegas para almacenamiento de insumos.

Manejo de proveedores
Incremento de precios en los insumos.

Alzas en impuestos para adquisicion de insumos.




Anexo C. Matriz de riesgo y oportunidad
MATRIZ DE RIESGO Y OPORTUNIDAD

[CODIGO

VERSION: 1

FECHA Abrili2020

Ingermeros
Calificacion | Calificacion Variable a
Proceso Descripcion Causas Consecuencias Estado | Probabilidad |  Impacto Prioridad | Responsable Contigencia Contingencia - correctivo
impacto Riesgo monitorear
Inadecuada ejecucion . Auditoria financiera, auditorias | informes periodicos de
" Mala planificacion perdidas de presupuestos ACTIVO 3 OPERATIVO 1 2 baja Comité P Aceptable
presupuestaria internas ejecucion presupuestal
Procedimiento parala
Control fallas en la presentacion del lanificacion, ejecucion Realizar una check-lists para
” AcTvO 3 OPERATIVO 1 3 baja Comité pant jecuaony "
s presupuestaria inadecuadas senvicio evaluacién de la capacitacion del | revisaras fallas en el servicio
H personal administrativo
8
v Uevar acabo un los|  Revisar los
perdida financiera ACTvO 3 OPERATIVO 1 2 baja Comité
presupuestaria metas cumplimientos y objetivos Objetivosy metas
segumiento alos indumplimientos
Inadecuada ejecucion Aumento en la productividad o
9 " incumplimiento con los contratistas | ACTIVO 3 OPERATIVO 1 3 baja Comité de los contratistas, verificar las las [ Informes mensuales contratistas
presupuestaria incrementos de costos
debilidades
Descargar, impresion y
Pagos de multas /o sanciones por | desatender o desconocer las :
& v P | Coordinador Talento|  publicidad del calendario de Pagos de sanciones
aportes de ladas para los Sanciones monetarias AcTvO 2 LEGAL 1 3 Baja Pago extemporaneol
seguridad socialy parafiscales 2g0s pagos de aportss en el puesto d feprocesos
€ P pag ela persona encargada.
Concenticiar a los empleados Empleados con 3
Acomulacion de vacaciones | El eje director no conceda las |Perdida de las vacaciones por v Pleadosy | ¢omunicar al empleado P
Coordinador Talento| jefes directivos de tomar las periodos de
propiciandoa perdidade las | vacaciones  por requerir el [acumulacion mas de 3 periodos | ACTIVO 4 OPERATIVO 1 5 | Mediabaia | acerca de las perdida de las
° ! : vacaiones cumpliendo el afio vacaiones.
= mismas segun la legislacion empleado 'y Aplazamiento de causacion del vacaciones
i laborado acumuladas
generan factores que atentan
§ contra a salud del trabajador y
Lo més preocupante son ?
o que ademas interfieren en el
quienes sefialan que el uso de| 12 2mee MEEEN N Proporcionar una barrera entre
los EPP o es necesario (6%), LEGALY Coordinador Talento Disefiar para
No uso de EPP Iaborales, incidiendo ACTIVO 4 4 8 Capacitar al persona
que la empresa no entrega los negativaments en su OPERATIVO Humano  [persona, Mejorar el resguardo de el personal
EPP (8%) y que no saben la integridad fisica del trabajador
- >*" | productividad y por consiguiente
c6mo usar los EPP (11%).
amenazando su solidez y
permanencia en el mercado
Realizacion divulgacion
falta de socializacion del | incumplimiento de la politica HSEQ gaclony N
no apropiacion del sistema _ sensasibilizacion del sistemaa | Disefiar e implementar planes | Resultados positivos
2 sistemay compromisode | de la entidad, de los objetivosde | ACTIVO 3 Operativo 2 5 | Mediabsja Calidad " *
q integrado de gestion traves de una sesion de de mejora continua de auditoria,
lideres y colaboradores, cada procesos no habra mejora
3 capacitacion
3 Realizar divul
ealizar divulgacion
. No apropiacion del sistemade|  Nomejora continua. No ; facony o
Documentacion desactualizada, en 2ol sensibilizacion del sistema atravez|  Disefiar e implementar | documentacion
PR gestion.por todos o satisfaccion a todas las partes | ACTIVO 4 Operativo 1 5 | Mediabaja Calidad oo Jance do meloramiento etumaada
colaboradores implicada P: Pl i
Incumplimiento de entrega de Pago extemporaneo a
nero por ol ondo 3 No pago de obligaciones Coordinaror | o seguimiento al desembolso roveedoresy oo
Insuficiencia liquidez para pagos ¢ P Y contractuales a proveedores y | ACTIVO 2 Operativo 2 4 Baja Administrativoy e P ¥ pag Liquidez para pagos.
Debiidades enla planeacion de el fondo TIC gastos de
z contratistas financiera
3 del PAC funcionamientos
2 Incumplimiento por parte de los |~ 1CUMPImiento del abijeto del . Coordinaror § Prorrogar contratos Seguimientoen la
H . contrato en forma total o Incumplimiento de metas y Fortalecimiento de los procesos
proveedores enla ejecucion de ACTVO 3 LEGAL 2 5 |Mediabaja| Administrativoy y Hacer efectivaslas polizas | ejecucién de los
parcial enlas condiciones | Incumplimiento a cronogramas de seleccién de proveedores
los contratos financiera de cumplimiento contratos
B pactadas
=
2 incumplimiento, inoportunidado | el Coordinaror At e Ajustar lainformacién nformadi
& ausacion erronea de los ctualizacion permanente de informacién
inexactitud en la presentacion de Sanciones administrativas ACTvO 3 LEGAL 3 6 Media baja|  Administrativoy P contable
t registros contables acuerdo alanormatividad financier
informes financiera
Nolevar o llevarla en indebida Generacion de reportes | reportes e informes a entes
forma los registros de la Errores de de d d ACTVO 2 LEGAL 1 2 Baja | Area de contabilidad pos P
ma periodicos parala ala direccion de control
ejecucion presupuestal
2
3
2 No llevar o llevarla en indebida los o Generacion de reportes Capacitacion y/o talleres
Z formalos registros de la oreeos ool s sanciones ACTIVO 2 LEGAL 2 5 Medio | Areade contabilidad | ~Cheron 6 IBRAEES | importancia de lleva los
z ejecucion presupuestal P gales v pel pa procesos contables
8
No llevar o llevarta enindebida | g 0oL Fortalecer os procesosyla | 1987 una actualizaion de del
formalos registros de la ° Fallos en los procesos AcTvO 2 LEGAL 1 2 Baja | Areade contabilidad v sistema de informacion Fortalecer
ma deficiencite informacion i}
ejecucion presupuestal deficinte
Los operadores contratados no Seguimiento semanal a
Inclumplimiento en el el o perdida de confi s part e . Tomar accionesjuridicas para | P
resentan el avance de sus | Perdida de confianza con las partes ravés de la supervision ronograma de
de s P ACTIVO 4 OPERATIVO 4 8 Arealogistica o motivar el cumplimiento del gram:
dades en las fechas involucradas de la ejecucion de la operacién
el campo . A cronograma
inicialmente operacién en campo
Fortalecer la comunicacién y
Demora en la entrega de artieulacion entre los
Errores en los reportes de X Duplicidad de esfuerzosy Implementar el sistema de procesos y Brindar
a ! informacién por parte de los . ACTvO 5 OPERATIVO 5 6 Medio Arealogistica ) ! Y
g seguimiento s Incumplimiento de metas seguimientoy evaluacion. orientacion técnica a los
E P lideres para el reporte de
g informacion
&
8
Incumplimiento de proyectos de | Débil gestién y planeacinde | Incumplimiento del plan de Implementar mejoras en las bases |  sistema de informacion y
" 4 § ACTvO 2 OPERATIVO 2 5 Medio Arealogistica
inversion y planes de accién. actividades desarrollo de datos bateria de indicadores
La entrega de los equipos por < los | c ajustesa
Entrega de terminales a los entes e o P | ncumplimientode | . e tortorialorn e e 1os | 1 e ekt ot Entregade
arte del proveedornose | Incumplimiento de los convenios entes territoriales a través de los | los convenios a través de otro
territoriales posterioralafecha | P " ACTVO 3 OPERATIVO 3 6 Medioalto|  Arealogistica terminales a entes
realiza de acuerdo con el | suscritos con los entes territoriales negociadores paramantenerlos | i para que se refleje la >
proyectada . f ' territoriales
cronograma establecido informados ejecucion real de las
Desarrollar el procedimiento de [ Ausencia de procedimientos parala Comprobacion de informacion [
Elaboracion de documentos | recepciony i recepciony ACTVO 3 LEGAL 3 6 |Medioalto Compras Material no conforme de o recepcion vs informacion ¥
entrega
materiales materiales material ordenado &
Incumplimiento en los
" Se realiza el seguimiento de su
2 No existe Metodos parala | (1101 4@ procedimientos en procedimientos y Verificaicon del formato de tiempo d
2 los formatos de seleccién, responsabilidades para la ACTIVO 3 OPERATIVO 1 2 Bajo Compras
g evaluacion de proveedores evaluacion conforme al cumplimientode | evaluacion
H evaluacion de proveedores selecciony evaluacion de
3 los tiempos de respuestas.
8 proveedores
Mala elaboracion de estructura
Debilidad en la creacion de v \Verificaicon mensual
Formatos de solicitud de compras del v 1
formatos de solicitud de AcTvO 3 OPERATIVO 2 5 Medio Compras de solicitudes de
no creados  cantidades, autor,fechasolicitud entregados encargado de compras
compras compras
entre otros
entre Hay atrasos en la obra por Nuevas tecnol faciltan | S¢ Programa adecuadamnete
uevas tecnologias que facilitan -
d tratistay tratist: | de obray bl v ACTIVO 2 OPERATIVO 2 4 Bajo Proyectos Iasaufadzjes el material segun las seguimiento
g disefiarores deisef rtad necesidades de la obra.
Cambios en las referencias o
s e retiran los contratistas de la obra
g . . especificaicones establecidas i FPAY N X o grad| ©5tan definidos s roles en
variacion en las especificaicones sin que terminen el trabajo, dando 105 on proyectos con un alto grado
i sin las correspondientes d " ACTIVO 2 OPERATIVO 2 5 Medio Proyectos provs e obrad elos diferentes
tecnicas ofrecidas lugar a que no se puedan aplicar las de complejidad
revisiones o aprobaciones © profecionales
garantias por el mismo
tecnicas




MATRIZ DE RIESGO Y OPORTUNIDAD

CODIGO

VERSION: 1

wemeros FECHA Abrili2020 de
- . Calificacion Calificacion N
TIPO Proceso Descripcion Causas Consecuencias Estado Probabilidad Impacto [t [l Prioridad Cc PLAN C Variable a monitorear
Planear, coordinar y ejecutar Cumplimiento de metas,
las diferentes etapas | Inoportuna planeacion de la Cumplimiento de rortalecimiento en los
los | adk bienesy/o c ACTNVA 3 OPERATIVO 1 4 baja Comite Prorrogar contrato
P ) procesos precontractuales
s diferentes procesos servicios por parte del drea. de las labores.
g administrativos administrativas.
]
Mayores capitales para obras anificacion Diferencias sustanciales con| 1 5 . 3 s T Comité Verificar los soportes de | Normalizacién del formatol
v proyectos. P Ios precios de mercado estudios de mercado “Estudio de Mercado”
Fortalecer las. Cumplimiento de metas,
° o Fortalecimiento del proceso | . _ Declaraciones
competencias de los Incumplimiento de Cumplimiento de Coordinador e et - | Solicitar ante la DIANy/o| | 9975 0ei0mee
colaboradores del drea, | . loP : cronogramas ACTNA 3 LEGAL 3 6 Mediabaja | Administrativay : Secretaria de Hacienda |
mediante capacitaciones | SPOSICioNes ITBuias | ¢ piiento e fas financiera | C@Pacitaciones yio talleres Distrital calendarios
yio talleres abores administrativas Planeacién oportuna establecidos
Oportunidad de mejora del
- proceso de nomina a Cambio en el manejo de Coordinador | Correcta parametrizacion del
£ | través dela adquisicion o fiabilidad de iondelas | ACTIVA 4 OPERATIVO 1 5 Media baja | Administrativay | nuevo sistema de acuerdo a Herramienta Nomina
& | mejorade la herramienta a herramienta revisiones Confiabilidad financiera las necesidades
de némina
Fortalecer las Incumplimiento del objeto def | CUmPImiento de metas, Fortalecimientoalos | SClCitar orientacion a las
competencias de los contrato en forma total o Cumplimiento de Coordinador procesos de seleccion de | . 2r6as Juridicas yde | oo ciaciones yio
' cronogramas ACTNVA 3 LEGAL 3 5 Mediaalta | Administrativa y ] Contratacion respecto al
supenvisores de contratos, | parcialen las condiciones | OPOIATES e proveedores airavés de | SOn 189100 FeSPecio 3 talleres
mediante capacitaciones pactadas. Pl talleres y capacitacione Pl por p:
labores administrativas del proveedor
Revision periodica de la Disminucién en el Aseguramiento e Cultura de autocontrol
6n de los y 6n del proceso | ACTIVA 4 OPERATIVO 4 8 Calidad  agoontroly
procesos del sistema de gestion HSEQ|  y su trazabilidad. 9
o
El
3 Conocimiento del sistema de
Apropiacion del sistema | 20ETHEEO RS ERA R Mejora continua, Empoderamiento de los
integrado de gestion fagind disminucion de hallazgos | ACTIVA 4 CALIDAD 4 8 Calidad  [procesos respecto al sistema
e inclusién del personal en la -
HSEQ ] e auditoria HSEQ
interaccion con los
e R e
P contrato en forma total o umpl procesos de seleccion de ur Y Capacitaciones ylo
- supervisores de parcialen s condickonss cronogramas ACTVA 3 LEGAL 3 5 Medaala | Administrativoy | PRS00 T8 SEEREN | Contratacion respecto al ateroe
s contratos, mediante cinae Cumplimiento de las financiera B reey oo eiosiones | mcumplimiento por parte
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1. OBJETIVO

Establecer el marco de referencia para gestionar el riesgo de la entidad, que incluye
su identificacion, analisis, evaluacion, tratamiento, definir y formalizar las
actividades de la empresa, considerando para la implementacion de la gestion de sus

riesgos y mejorar la administracion de estos.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los procesos del sistema de gestion y se inicia

desde el analisis del contexto hasta el seguimiento y medicion de los riesgos.

3. DEFINICIONES

Riesgo critico: Posibilidad que suceda un evento que afecta de forma adversa la
consecucion de los objetivos de la Compaiiia o que afecte significativamente el valor
de la Compaiia.

Los riesgos se clasifican en:

Estratégico: Riesgo relacionado con los objetivos estratégicos, alineados con la
mision de la organizacion.

Financiero: Riesgo relacionado con el uso eficaz y eficiente de los recursos
financieros.

Operacional: Riesgo resultante de deficiencias o fallas en procesos, personas,
sistemas o eventos externos.

Cumplimiento: Riesgo relacionado con el cumplimiento legal y regulaciones,
especialmente concierne al cumplimiento de aquellas normas a las cuales la

organizacion estd sujeta.
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Gestion de Riesgos: Proceso desarrollado por gerencia y/u otro personal de una
entidad, que se aplica en la formulaciéon de estrategias y a través de toda la

empresa.

Impacto: Se entiende las derivaciones que puede ocasionar a la organizacion la

materializacion del riesgo.
Probabilidad: Se refiere a la posibilidad de ocurrencia d un riesgo potencial.

Riesgo inherente: Es el riesgo intrinseco de cada actividad, sin tener en cuenta
los controles que de este se hagan a su interior. Este riesgo surge de la exposicion
que se tenga a la actividad en particular y de la probabilidad que un choque

negativo afecte la rentabilidad y el capital de la empresa.

Riesgo residual: Es el nivel de riesgo que posee la organizacidon después de las
acciones de la administracion. Es el riesgo medido considerando el efecto que
poseen las actividades de control en el nivel de exposicion a eventos de riesgo

que posee la Compaiiia.
¢ Ciclo PHVA: ciclo de mejora continua planear, hacer, verificar y actuar.

e Activo: cualquier cosa que tiene valor para la organizacion.
4. CONDICIONES GENERALES

e Los responsables de gestionar el riesgo dentro de la organizacion son.
Gerencia general, comité de riesgo, coordinador y encargado de riesgo.

e Como resultado de la identificacion, andlisis y valoracion, de los riesgos, la
Gerencia y su equipo directivo definen las politicas para la administracion del
riesgo, basadas en la valoracioén de los mismos, permitiendo tomar decisiones

adecuadas y fijar los lineamientos. Las politicas formuladas
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e hacen parte del direccionamiento estratégico de la Empresa y debe contener
los siguientes:

e Los objetivos que se esperan lograr

e Las estrategias para establecer como se va a desarrollar las politicas a corto,
mediano y largo plazo

e Losriesgos que se van a controlar

e Las acciones a desarrollar contemplando el tiempo, los recursos, los
responsables el talento humano requerido

e FEl seguimiento y evaluacion a la implementacion y efectividad de las

politicas.

La actualizacién de la identificacion de los riesgos se realiza cada dos meses, por
los responsables de los procesos los responsables de los procesos y la oficina de
control interno realizardn cada dos meses el monitoreo y revision del plan para
administrar los riesgos, también analizaran si hay mas riesgos en cada uno de los
procesos para actualizar la matriz, con el fin de asegurar que las acciones se estan
llevando a cabo y evaluar la eficiencia en su implementacion adelantando
revisiones sobre la marcha para evidenciar todas aquellas situaciones o factores

que pueden estar influyendo en la aplicacion de las acciones preventivas.

4. DESCRICION DE ACTIVIDADES

4.1. REALIZAR EL ANALISIS DEL CONTEXTO ESTRATEGICO

Se realiza a partir del conocimiento de las situaciones del entorno de la Empresa,
tanto de caracter social, economico, ambientales entre otros. Las situaciones internas
estan relacionadas con la estructura, cultura organizacional, el modelo de operacion,
el cumplimiento de los planes y programas, los sistemas de informacion, los procesos

y procedimientos, los recursos humanos y econémicos con los que cuenta la Empresa.
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4.2. IDENTIFICAR EL RIESGO

Para la identificacion de los riesgos en cada uno de los procesos organizacionales se
debe tener en cuenta el objetivo del proceso, determinando que eventos evitarian
lograrlo, cuéles son las causas, los agentes generadores y las posibles consecuencias

o efectos y las acciones de prevencion.

4.3. ANALISIS DEL RIESGO

Una vez identificados los riesgos de calidad, cada proceso debe establecer los
controles teniendo en cuenta: Controles preventivos, que disminuyen la probabilidad
de ocurrencia o materializacion del riesgo; y Controles correctivos, que buscan
combatir o eliminar las causas que lo generaron, en caso de materializarse. Al analizar

el riesgo se Evitar, reducir, transferir o compartir o asumir el riesgo.

4.4. VALORACION DEL RIESGO

Se confrontan los resultados de la evaluaciéon del riesgo con los controles
identificados, para establecer prioridades para su manejo y para la fijacion de
politicas. En ésta etapa se hace necesario tener claridad sobre los puntos de control
existentes en los diferentes procesos, los cuales permiten obtener informacion para la
toma de decisiones.

En la gréafica siguiente se observan las escalas de éstas dos variables:

ﬂ] MEDIDAS CUALITATIVAS DE PROBABILIDAD
Irrgerneros

NIVEL [DESCRIPTOR |EJEMPLO DE DESCRIPCION DETALLEDA
A

ALTA Afecta en alto grado al proceso.

M MEDIA. Afecta en grado medio al proceso

B Af jo al .
BAJA ecta en grado bajo al proceso
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-
ﬂ] MEDIDAS CUALITATIVAS DEIMPACTO
III,_{}I.'IIIL'I'I).‘;

NIVEL |DESCRIPTOR |EJEMPLO DE DESCRIPCION DETALLEDA
A ALTA Es muy factible que el riesgo se presente
M MEDIA Es factible que el riesgo se presente.

B Es muy poco factible que el riesgo se
BAJA presente.

Impacto del riesgo: se mide en el nivel que la situacion obstaculiza, dificulta o posterga el

Proceso.

e C(lasificacion de riesgos segtn su gravedad.

Inaceptable: Riesgo ALTO

Se requiere accion inmediata, planes de

reportados a la Junta Directiva

tratamiento requeridos, implementados y

Se requiere atencion de los lideres de

M Grave: riesgo MEDIO procesos, planes de tratamiento,
implementados y reportados a los gerentes de
. . Se administra con procedimientos de
B Aceptable: riesgo Bajo

controles rutinarios.

e Elriesgo fue clasificado segtin los datos de la tabla anterior los cuales se obtuvieron

a partir de los resultados de cruzar las variables de probabilidad e impacto, en una

matriz que define la zona de gravedad del riesgo. La matriz que determina los niveles

de riesgo y su prioridad que se presentan a continuacion:




e De ésta forma, cada uno de los riesgos tendra asignado un nivel de gravedad, el cual
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p
R ALTA
o
B
A MEDIA
B
I
L BAJA
I
D BAJO MEDIO ALTO
A
D IMPACTO

permitira a la empresa priorizar e indicar como debe tratarse cada uno de ellos

4.5 TRATAMIENTO DEL RIESGO

Una vez identificados, analizados y valorados los riesgos se procede a identificar

Y definir opciones de tratamientos para preparar e implementar planes que conduzcan a:

e Evitar el riesgo

e Reducir probabilidad

Reducir consecuencias

Transferir el riesgo

Evaluar costo beneficio

Seleccionar e implementar las opciones que se consideren mas adecuadas para manejar los asuntos

de riesgo de acuerdo a la gravedad relativa de cada uno ellos, a las posibilidades reales para su

intervencion y en funcidn de los objetivos estratégicos de la organizacion.

El tratamiento de los riesgos debe incluir la evaluacion de las diferentes alternativas de control, de

la accion de las mismas sobre el riesgo y del riesgo residual resultante.
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Cédigo MR - 01
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MATRIZ CONTROL DE CAMBIOS
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Version 1
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OBSERVACIONES:




Anexo E. Caracterizacion de los procesos

Ingemeros

CARACTERIZACION PROCESO ADMINISTRATIVA Y FINANCIERA

Codigo:
Fecha:
Pagina:

Version

CP-02
04/04/2020
ldel

1

PROCESO: Administrativa y Financiera

RESPONSABLE: Director Administrativa y Financiera

OBJETIVO: Tener control total en las utilidades, flujo de caja y gastos fijos de la compaiiia.

ALCANCE: Toda las areas en general desde RRHH y todos los procesos llevados a cabo en la compaiiia.

Baja utilidad y flujo de caja

Endeudamiento mayor al 50 %

No cancelacion de impuestos o obligaciones legales n tiempos establecidos

Formatos de auditorias externas e internas

Recibos, consignaciones, comprobantes, analisis
financieros

Desprendibles de nomina

Formatos aplicados

PROVEEDORES ENTRADA ClELOTEN ACTIVIDADES SALIDA CLIENTES
H A4
P dministrati
mcesgﬂ;:gi amey Plan presupuestal X Planear cronograma para los informes financieros Facturas de venta Entidades gubernamentales
Proceso de Gerencia Compromiso de pagos X Aplicacion a los pagos de facturas Pagos de facturas Proceso de gerencia
Proceso de Operaciones Informes financieros X Validacion de los resultados financieros Analisis e informes financieros Proceso de gerencia
P dministrati Atencion de I imientos del d
roceso . awoy Informes cronogramas X . encion de Jos requertmientos Ce cronograma de Informes financieros Proceso gerencial
financiero informes
Identificacion de fechas y métodos de la presentacion
Proceso gerencial Plan estratégico X de declaracion de impuestos, informes y estados Cumplimiento con el direccionamiento Proceso gerencial
financieros
Proceso administrativo y - . . . . . - . . .
financiero Politicas financieras X Flujo de caja Proyeccion de inversion Proceso administrativo y financiero
Proceso ad R trativo y Informes comprobante de ingreso y X Revision fiscal Conciliaciones bancarias Proceso administrativo y financiero
financiero egreso
Analisis de dat la t de decisiones d
Proceso gerencial Informe toma de decisiones . s de da OS. para c_)ma ¢ decisiones de Plan de accién de mejora Proceso administrativo y financiero
acciones correctivas o mejora
INDICADOR: META: INDICE: FRECUENCIA: RECURSOS:
Endeudamientos 90% (Total pasivos / total activos) * 100 Mensual Inversion interna
Equilibrio financiero 70% (Activo corriente/ pasivo corriente) * 100 Mensual Inversion externa
RIESGO: DOCUMENTACION: NUMERALES ISO 9001-2015

41-51-512-55-712-713-7.15-73-741-742-743-82
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CARACTERIZACION PROCESO CALIDAD

Codigo:
Fecha:
Pagina:

Versién

CP-03

04/04/2020

l1del

1

PROCESO: Calidad

RESPONSABLE: Director de calidad

OBJETIVO: Implementar, controlar, mantener y mejorar el SGC de la compaiiia

ALCANCE: Inicia con el programa de auditorias y termina con los planes de acciones de mejora

CICLO PHVA
PROVEEDORES ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTES
P H 4
Mision, vision y planeacion estratégica Planear el sistema de gestion de calidad Programa de auditorias internas de
" yP & £ calidad, informe de auditorias
X Definir Politicas y objetivos de calidad Dlvulg'amon de la Politicas y objetivos
de calidad
X Disefiar de la informacion documentada del  |Distribucion de informacion
Proceso gerencial SGC documentada del SGC Todos los procesos
Necesidad de impk tara el SGC fi indi
ecesidad de implementara e Seguimiento y medicién de los procesos Desempeiio de los indicadores de los
procesos
X Control del cambio Procedimiento
X Gestion del riesgo y las oportunidades Procedimiento
Acciones de mejora Procedimiento
Informe de interventoria X Elaborar informacion documentada Directriz para la documentacién de los Procesos operaciones
Proceso de calidad Procesos
Informe de control interno X Estandarizacion de procesos Informes de gestion Todos los procesos
INDICADOR: META: INDICE: FRECUENCIA: RECURSOS:
Desempefio en las auditorias 100% ;Eizﬁzﬂozigmgﬁi/osm No de Mensual Plan de capacitacion
. ( Total indicadores medidos / total ., §
Efi 1SGC
ciencia en e 100% indicadores que no cumplen ) * 100 Mensual Plan de gestion de calidad
Indicadores de calidad
RIESGO: DOCUMENTACION: NUMERALES ISO 9001-2015

Estandares altos de calidad
Capacitacion del personal

Fallas en documentacion del sistema de gestion de calidad

Formatos de auditorias

Formatos de gestion de calidad
Implementacion de encientas de satisfaccion
Plan de capacitacion

4.1-423-424-51-52-54-541.-542.-55-551-552-

553.-556-5.6.1-71-75-103
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CARACTERIZACION PROCESO TALENTO HUMANO

Codigo:
Fecha:
Pagina:

Version

CP-04
04/04/2020
1del

1

PROCESO: Talento humano

RESPONSABLE: Directora Talento humano

OBJETIVO: Propender por proveer personal competente, asi como velar por bienestar fisico y mental de todos los funcionarios

ALCANCE: Inicia con el procedimiento de seleccion y termina con la evaluacion de desempefio

PROVEEDORES ENTRADA CICLO PHVA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTES
H A%
Proceso administrativo y Presupuesto para capacitaciones X Capacitacion al personal Plan de capacitacion Todos los procesos
financiero
Solicitudes de capacitacion X Planificar necesidades del personal Plan de vinculacion del personal
. . . . . P i i Proceso talento humano
Realizar diagnostico a las necesidades de bienestar, lanes de ble,neStar y seguridad,
X . . .., |salud ocupacional y
panorama de riesgos, necesidades de capacitacion L
Proceso de gerencia Politicas y lineamientos estratégicos capacttaciones
Recursos humanos, fisicos, financieros y . R . R R
X L. Informe de convivencia Proceso administrativo y financiero|
tecnologicos
Proceso de calidad Identificacion de riesgos X Seguimiento a procesos Matriz de riesgo Todos los procesos
Proceso de talento humano |Necesidades del personal X Gestion de permisos y vacaciones Clima organizacional Proceso de talento humano
Requerimientos de contratacion X Realizar los procesos de seleccion del personal Empleados vinculados
Todos los procesos
Infc imi 1 . . . .
rrormes de,segumemo y control de X Realizar evaluacion del desempeiio laboral Planes de mejoramiento
mejora contmua
Todos los procesos
X Validacion de los resultados obtenidos Actas de reunion
Proceso de calidad Informes de gestion
Analisis de datos para la toma de decisiones Plan de accién de mejora
Proceso de calidad Informes de auditorias Gel’.lel’e'll‘ acciones de mejora a partir del andlisis de Revision gerencial Proceso gerencia
los indicadores del proceso
INDICADOR: META: INDICE: FRECUENCIA: RECURSOS:
Cumplimiento en contrataciones 100% (Node c'ontratacu')nes solicitadas / No de Mensual Tecnologias
contrataciones realizadas) * 100
Evaluacion de desempefio 95% (No Evaluacion al personal / No personal evaluado) Mensual Personal humano

*100

Infraestructura de la compaiia

RIESGO:

Creacion de sindicatos

Alta rotacion del personal
Poca oferta laboral

Falla en filiros de contratacion

DOCUMENTACION:
Formatos de encuestas personal
Formatos seleccion de personal
Formatos solicitudes de personal

NUMERALES ISO 9001-2015

41-423-424-51-52-54-541-542.-55-551-
552-553.-556-56.1-7.1-75-10.3
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CARACTERIZACION PROCESO COMERCIAL
Pagina: ldel
Ingenieros gl
Version 1
PROCESO: Comercial
RESPONSABLE: Director comercial
OBJETIVO: Estandarizar plan de atencion al cliente , brindandole solucion a todas sus demandas comerciales
ALCANCE: Enfocado en el proceso de fidelizacion de clientes y todo lo relacionado con brindar un gran servicio comercial en la compafiia
CICLO PHVA
PROVEEDORES ENTRADA = o 5 N ACTIVIDADES SALIDA CLIENTES
Gestion del presupuesto Informes de gestion
Proceso de gerencia Plan estratégico i R Proceso de gerencia
X Estrategias comerciales Incrementos de ventas
X Campagias publicitarias Divulgacion y reconocimiento
de la empresa
Gestion comercial Estudio del mercado Clientes potenciales
X Gestion de nuevos clientes Nuevos clientes
Clientes externos Requisitos X Gestion de acuerdos con inversionistas Acuerdo de confidencialidad
Proceso comercial PQR X Seguimiento al cliente Propuestas comerciales
E tas de satisfaccion al
Proceso de calidad Informe de gestion del proceso X Medir la eficacia del proceso clti: I;ZS $ de satislaceion & Proceso comercial
. Tomar acciones para direccionar el buen Informe de resultado de los
Proceso comercial Recursos X . . L
comportamiento comercial indicadores
.. . . I ficienci 1
X Analisis de la informacion resultante del proceso nforme de eficiencia de
proceso
Proceso de calidad Informe de gestion X Analisis de la informacion Revision gerencial
Proceso gerencial
X Identificar las oportunidades de mejora Acciones de mejora
INDICADOR: META: INDICE: FRECUENCIA: RECURSOS:
Incremento de las ventas 95% (Total venta mes / Total ventas presupuestadas Mensual Catalogos de ventas
mes) * 100
H - M Q)k
Nuevos clientes 70% (f())l(;entes activos mes / total clientes nuevos mes) Mensual Personal capacitado
RIESGO: DOCUMENTACION: NUMERALES ISO 9001-2015
Altos estandares del mercado Formatos encientas satisfaccion del cliente 41-423-424-51-52-54-541.-542.-55-55.1-
Competencia desleal Formatos de inventarios 5.52-553.-556-5.6.1-7.1-7.5-10.3
Desabastecimiento de productos y servicios Formatos de pedidos
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Ingenlems Pagina: 1del
Versién 1
PROCESO: Abastecimiento
RESPONSABLE: Jefe de Abastecimiento
OBJETIVO: Contar con un stock en inventarios suficiente a la demanda del mercado y mantener el sistema de compras acorde a la demanda
ALCANCE: Desde la seleccion de proveedores, procesos de compras hasta el producto y servicios terminados
TICLO PHVA
PROVEEDORES ENTRADA CICLO PHV ACTIVIDADES SALIDA CLIENTES
P H \4
Proveedor externo Informacion de proveedores X Analisis y seleccion de proveedores Seleccion y seguimiento al proveedor
Proceso operaciones Requerimiento de compras X Aprobacion Orden de compras
Proceso abastecimiento
Proceso comercial Catalogo de productos y servicios X Proyeccion compras Informe de cumplimiento
Proceso de calidad Producto no conforme X Devolucion de los productos Solicitud de devolucion
Proceso de abastecimiento | Seguimiento a proveedores X Evaluar al proveedor Evaluacion del proveedor Proceso calidad
Proceso comercial Plan de compras X Realizar formatos del procesos de compras Adquisicion de productos Proceso abastecimiento
. G i ti . . . . Matriz d i th .
Proceso de calidad eneraf acciones correctvas y X Realizar formato de acciones correctivas y preventivas & Ae aceiones correctvas y Proceso calidad
preventivas preventivas
INDICADOR: META: INDICE: FRECUENCIA: RECURSOS:
. ( Plan de compras programado / Plan de compras Infraestructura — bodegas de
Cumplimiento plan d 100% M 1
Hmpimiento pian ¢e compras ¢ ejecutado) * 100 ensua almacenamiento
Calidad de los pedidos generados 100% ( N(_) de productos generados sin problema / total de Mensual Humanos
pedidos generados) * 100
. .. . D i i ti / total L, .
Nivel de cumplimiento de proveedores 90% g::i)i do:rzzcit(il;oss;iclﬂ(;(l)dos fuera de tiempo / tota Mensual Tecnoldgicos

RIESGO:

Demanda del mercado

Baja oferta del mercado
Inflacion de los inventarios

Poco personal para los servicios

DOCUMENTACION:

Formatos seleccion de proveedores
Formatos de evaluacion de proveedores
Requisicion de productos

Formatos orden de compra

NUMERALES ISO 9001-2015

41-423-424-51-52-54-541.-542.-55-551-552

553.-556-56.1-71-75-10.3




. Codigo: CP-07
N Fecha: 04/04/2020
CARACTERIZACION PROCESO OPERACIONES
Pagina: 1del
Ingenieros agina ¢
Version 1
PROCESO: Operaciones
RESPONSABLE: Director de operaciones
OBJETIVO: Mantener control general sobre las operaciones tato de la compaiiia como los servicios generados
ALCANCE: Todas las areas de la compaiiia y el manejo del cliente
PROVEEDORES ENTRADA CEVDLRTA ACTIVIDADES SALIDA CLIENTES
P H \4 A
Presupuestos S t.rar toda la maquinarka ¢ implementos Proceso de operaciones Proceso gerencial
. necesarios
Proceso de gerencia
Direccionamiento de calidad X Control de calidad al final de la entrega Entrega del proyecto terminado Proceso de calidad
Ficha técnica de la nari: P d tenimient
. © l:n;:::: deese n”e;g:zlana ¢ X Control de calidad durante el proceso rr:\iigfo ¢ mantenimiento
P g P Proceso de operaciones
Proceso abastecimiento Caracteristicas del disefio X Supervision de servicios prestados Cumplimiento de la calidad en
cada proyecto
Insumos X Auditorias internas Proc#dmentos ¢ instructivos de Proceso de calidad
trabajo
Misi I i P d ditorias int
Proceso gerencial 15101,1’ V‘S 101y planeacion X Planear el sistema de gestion de calidad mgr,ama .e auciiorias m,e mfis Todos los procesos
estratégica de calidad, informe de auditorias
- Caracteristicas especificas del . . L ..
Proceso abastecimiento producto X Gestion de nuevos productos Adquisicion de materia prima Proceso abastecimiento
ug
G ion d j rtir de los analisis d P de calidad y P d
proceso de calidad Informes de auditorias X enerar accx—)n e_mf:Jora & partr e_ O.Q a@ s1s de Plan de mejoramiento roceso de calidad y Froceso de
los hallazgos identificados en las auditorias ejecutadas talento humano
INDICADOR: META: INDICE: FRECUENCIA: RECURSOS:
*
Servicio no conforme 100% (I(I)\i)o de producto no conforme / total productos) Mensual Financieros de gerencia
. - o . - . - Tecnologicos para le manejo de la
Rendimiento de servicios 90% ( Nivel de servicios / nivel de servicio esperado) *100 |Mensual -
operacion
Humano capacitado y disponible
RIESGO: DOCUMENTACION: NUMERALES ISO 9001-2015
Productos defectuosos Formatos de encuestas de satisfaccion
Baja demanda de servicios y productos Formatos auditoria internas operacionales 41-423-424-51-52-54-541.-542.-55-551-552
o ) -553.-55.6-5.6.1-7.1-7.5-10.3
Incumplimiento en los tiempos de entrega Fichas técnicas de la maquinaria e implementos




Anexo F. Perfil de cargos

L Cédigo FO1- GTH
Fecha 20/04/2020
FORMATO PERFIL DE CARGOS
Pagina 1del
Ingenieras
Version 1
INFORMACION DEL ASPIRANTE
CARGO:
AREA:
EDAD:
EXPERIENCIA:
ESCOLARIDAD:
JORNADA LABORAL:
TIPO DE CONTRATO:
PROPOSITO DEL CARGO
FUNCIONES ESPECIFICAS
CONOCIMIENTOS BASICOS
PERSONAL A CARGO
ELABORO APROBO




o Codigo F02- GTH
FORMATO Fecha 20/04/2020
lnggnlems REQUISICION DEL PERSONAL Pagina ldel
Version 1
PERSONAL INDIRECTO[_| PERSONAL DIRECTO[ |
CARGO A CUBRIR
CANTIDAD DE PERSONAS CENTRO DECOSTO
SALARIO AUXILIO MEDIOS DE TRANSPORTE CLIENTE
MOTIVO DELA SOLICITUD
REEMPLAZO NOMBREDELA PERSONA A REEMPLAZAR ______
CARGO NUEVO OTRO. CUAL?
REQUISITOS DEL CARGO
EDUCACION PRIMARIA ] TECNICO [] omRo[ | CloAL?
SECUNDARIA L] PROFESIONAL L]
GENERO MASCULINO [ ] EXPERIENCIA 0-6 MESES [] omises-1a%0 [ ]
MINIVA
FEMENINO D 1-3 ANOS D MAS DE3 ANOS D
PERFIL REQUERIDO
CONDICIONES LABORALES

TURNOS st D NO D HORARIO (S)
NIVEL DE RIESGO ARL

0,522

1,044

2,436 DIRECCION DONDE SE PRESENTA:

435 PERSONA DE CONTACTO :

6.960

TIPO DE CONTRATO INDEFINIDO APRENDIZ
POR OBRA O
TIPO DE UNIFORME:
OBSERVACIONES
EQUIPOS Y ELEMENTOS REQUERIDOS PARA LA LABOR

CORREO CORPORATIVO [] CELULAR CORPORATIVO [ | compUTADOR [ ] cuava [ ]
OTRO- CUAL? ‘

FIRMAS DE SOLICITUD Y APROBACION

JEFE DE AREA / INMEDIATO

GCIA GRAL / DIR AREA

CONTROL DE FECHAS

FECHA RECEPCION REQUISICION
FECHA DEINGRESO




L] Codigo F03- GTH
Fecha 20/04/2020
FORMATO MANUAL DE FUNCIONES o
Ingenieros Pigina ldel
Versién 1
IDENTIFICACION DEL CARGO
NOMBRE DEL CARGO:
AREA:
JEFE INMEDIATO:

No. DE CARGOS:

REQUISITOS MINIMOS

FORMACION

EXPERIENCIA

OBJETIVO PRINCIPAL

FUNCIONES ESENCIALES

ELABORO APROBO




* Cédigo F04- GTH
FORMATO INDUCCION DEL Fecha 20/04/2020
IﬂgEﬂlEf'ﬂS PERSONAL Pagina 1del
Version 1
NOMBRE DEL FUNCIONARIO: CARGO:
L INDUCCION GENERAL
HISTORIA DE LA COMPAN{A:
MISION Y VISION FIRMA DEL TRABAJADOR
PROCESOS DISCIPLINARIOS: C.C.

REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO:

00000

EVALUACION Y DESEMPENO FIRMA DEL RESPONSABLE DE LA INDUCCION
CONTROL Y SEGUIMIENTO C.C.
1. INDUCCION ES PECIFICA

1. DESARROLLO DEL TRABAJO 2. ACOMPANAMIENTO A LA INFRAS TRUCTURA 3. INDUCCION TECNICA
ENTREGA DE PUESTO DE TRABAJO |: RECORRIDO POR LAS INSTALA CIONES |:| PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS |:|
MANUAL DE FUNCIONES |: MANEJO DE PROGRAMAS |:|
PROCEDIMIENRTOS |:| INFORMES |:|
CONTROL Y CUMPLIMIENTO E MANEJO DELAS MAQUINAS |:|
ELEMENTOS DE TRABAJO |:|
HORARIO LABORAL
OBSERVACIONES: OBSERVACIONES: OBSERVACIONES:

FIRMA DEL TRABAJADOR FIRMA DEL RESPONS ABLE




M Cédigo FO6-GTH
Fecha 20/04/2020
ENTREGA DE PUESTO
Ingemeras Pigina ldel
Version 1
ACTA DE ENTREGA DEPUESTO DETRABAJO
NOMBRES: APELLIDOS: CEDULA: CARGO: FECHA:
CIUDAD:
DESCRIPCION DE ENTREGA
OBSERVACIONES:

FIRMA DE QUIEN ENTREGA: FIRMA DE QUIEN RECIBE:




Anexo G. Procedimientos e instructivo de trabajo

1 CODIGO | P-DE-3
PROCEDIMIENTO DE

ngemeros ESTRUCTURA VERSION 1

PAGINA 1de 2

1. OBJETIVO
Ejecutar una estructura eficiente capaz de soportar un conjunto de cargas, formando
componentes que se conforman de manera ordenada para el desarrollo de apartamentos tipo VIS

O VIP industrializados.

2. ALCANCE

Aplica para la estructura en concreto del mismo tipo.

3. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
e Verificacion de la correcta colocacion del acero de refuerzo, didmetros y traslapos.
e Verificacién de la correcta dosificacion, transporte y colocaciéon del concreto.
e Cumplimiento con la toma de especimenes y asentamientos del concreto.

e Verificacion de la autonomia del tiempo de uso de los equipos y herramientas.

e Verificacion que el personal cumpla con los permisos requeridos.

4. INDICADORES
e Cumplimiento en el correcto armado del acero de refuerzo.

e Cumplimiento de los certificados de seguridad de las herramientas.

5. REQUISITOS
o [Especificaciones técnicas de materiales, calidad de obra y procedimientos constructivos.

e Planes de inspeccion, medicidon y ensayo.

6. RECURSOS

e Campamento de obra.



e Elementos de proteccion personal EPP.
e Personal idoneo.

e (Cronograma de ejecucion.



ErNeros

PROCEDIMIENTO DE

ESTRUCTURA

CODIGO

P- DE-3

VERSION

PAGINA

2de 2

La informacion aca suministrada pertenece al proceso de estructura

Inicio | Planos recors | replanteo ‘:\Sc(&;la:c‘t:;r;lcsassgd; Gestion #e | Ejecucion | | Ejecucion | Becucion Ejecucion | Ejecucion Ejecucion | Becucion | Ejecucion | Ejecucion | Ejecucion | Becucion | Ejecucion | Fin
ingresode
planos y
cantidades a
ejecutar
seqn Si
proyecto
No
Reajuste y
verfficacion
modificacion
aprobacion de
nuevoplano
ingresode ingresode
e y puesta persolay
en marcha constratista
Afiliacione verificacion de
ingresode actividades
Contratistas contratistas
L Fichas tecnias
ymanual de
contatista
No
actividade
sal
o l l l l l l l l l l l l l
Fichas tecnicas . limpi
y manual Excavacion Replanteo de Colocacion de Colocacion de Armada de Jubricacion de Encofradode Lf:éi:izg% Z Deysreer:ﬁgf;do Retiro de Resanes \lr}:}gl:ﬁ ge
constratista puntos aceros dilatacion formaleta formaleta formaleta Fundicion Soncrelo pardles dilataciones trabajo
12a
16
cortede
ypazy salvo




i CODIGO P- DE-3

PROCEDIMIENTO DE

Ingemeros MAMPOSTERIA VERSION 1
PAGINA 1de 3

1. OBJETIVO

Ejecutar las actividades propias de la mamposteria, tales como construcciéon de muros en

bloque de mamposteria, aplica tanto para muros porticado en tolete fino o liviano, estructural,

cumpliendo las normas técnicas de la construccion eficiente y de manera de segura; Colocacion

de unidades de albafiileria de tal manera que cumplan con las especificaciones técnicas y

arquitectonicas establecidas en el proyecto y/o por normas aplicables.

2. ALCANCE

El proceso de asentado de ladrillo se inicia con la saturacion de las unidades de albafiileria y

concluye con la culminacion del muro de ladrillos.

3. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

Los materiales a ser usados en albanileria, deberdn ser recepcionado por un capataz
capacitado quien verificara que cumpla con el pedido y debera almacenarlos en un lugar
adecuado donde se mantenga en las mismas condiciones en que llegaron.

Se debera verificar que los materiales se encuentren limpios y libres de impurezas, si asi
fuera se hara uso de cernidores.

Las herramientas a utilizar se deberan encontrar en buen estado y limpias, los recipientes
para la preparacion del mortero no deberan tener mucho tiempo de uso y las herramientas
manuales libres de mezclas anteriores.

La superficie donde se asentara la primera hilada deberd estar libre de impurezas y
suciedad que impidan la buena adherencia del mortero.

Las juntas de mortero deberan tener como maximo 1.5 cm.

Se rellenara las juntas verticales de las unidades de albaiiileria solo con el badilejo en
ningln caso se rellenaran con las manos."

No se trabajara con mezcla de mortero que no tenga mas de dos horas de preparacion.

Se verificara las dimensiones de los muros y su correcta alineacion tanto horizontal con el

cordel, como vertical con la plomada.



1 CODIGO | P-DE-3
PROCEDIMIENTO DE

Ingemeros MAMPOSTERIA VERSION 1
PAGINA 2de 3

4. INDICADORES
e Cumplimiento en el correcto control de calidad de insumos necesarios.
e Cumplimiento de la resistencia versus uso y fichas técnicas.
e Cumplimiento del correcto funcionamiento de equipo y herramienta teniendo en cuenta
su desgaste.
e Cumplimiento de los correctos asentamientos de material y de aseo.
e Cumplimiento con el cronograma de obra establecido.

e Cumplimiento de técnicas y calidad en plomos y escuadras.

S. REQUISITOS

e Especificaciones técnicas de materiales, calidad de obra y procedimientos constructivos.

e Planes de inspeccion, medicidn y ensayo.

6. RECURSOS
e Campamento de obra.
e Elementos de proteccion personal EPP.
e Personal idoneo.

e (Cronograma de ejecucion.



h CODIGO P- DE-3

PROCEDIMIENTO DE
Ingemeros MAMPOSTERIA VERSION 1
PAGINA 3 de 3

La informacion aca suministrada pertenece al proceso de mamposteria

- Fichas tecnicas de Gestion de . . . . . N
Inicio Eecucion ejecuccion ejecuccion Fin

Planos recors replanteo R . .
instalacion y ssg-st contratacion

G

A

ingresode
planos y
cantidades a
ejecutar

Reajuste y
verificacion

modificacion

aprobacion de
nuevo plano

A

ingresode ingresode
personaly puesta » persolay
en marcha constratista

Afiliacion e verificacion de
ingresode actividades
Contratistas contratistas

Fichas tecnias
y manual de
contatista

No

actividade
sal
contrato

}

A 4 A 4
Fichas tecnicas e . limpieza de
y manual Si identificacion vigas refuerzo lugar de
constratista hiladas acero trabajo

corte de
obralliquidacion
| ypazy salvo

v

Fin




i CODIGO P- DE-3

PROCEDIMIENTO DE

Ingemeros ENCHAPE VERSION 1
PAGINA 1de 3

1. OBJETIVO
Ejecutar las actividades de enchapes tanto en muros como en pisos teniendo en cuenta el
factor técnico y de calidad para garantizar que cada uno de nuestros procesos sea un proceso

eficiente y eficaz en las obras civiles.

2. ALCANCE
Proceso de asentamiento de enchapes ceramicos tanto en muros como en pisos y concluye

con el area de enchape entregada

3. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

e Los materiales a ser usados en el enchape, deberan ser recepcionados por un capataz
capacitado quien verificara que cumpla con el pedido y debera almacenarlos en un lugar
adecuado donde se mantenga en las mismas condiciones en que llegaron.

e Se debera verificar que los materiales se encuentren limpios y libres de impurezas, si asi
fuera se hara uso de cernidores.

e Las herramientas a utilizar se deberan encontrar en buen estado y limpias, los recipientes
para la preparacion del mortero no deberan tener mucho tiempo de uso y las herramientas
manuales libres de mezclas anteriores.

e La superficie donde se asentara la primera hilada debera estar libre de impurezas y
suciedad que impidan la buena adherencia del pegacor.

e '"las juntas debe de ser de maximo 2 mm o segun especificaciones del proveedor

e Serellenara las juntas verticales de las unidades de enchape solo con boquilla acrilica del
proveedor de material."

e No se trabajara con mezcla de pegacor que no tenga mas de una hora de preparacion.

e Se deberd verificar el enchape que no se encuentre coco y que tenga la suficiente

resistencia.



i CODIGO P- DE-3
PROCEDIMIENTO DE
Ingemeros VERSION 1

ENCHAPE

PAGINA 2de3

4. INDICADORES

Cumplimiento en el correcto control de calidad de insumos necesarios.

Cumplimiento de la resistencia versus uso y fichas técnicas.

Cumplimiento del correcto funcionamiento de equipo y herramienta teniendo en cuenta
su desgaste.

Cumplimiento de los correctos asentamientos de material y de aseo.

Cumplimiento con el cronograma de obra establecido.

Cumplimiento de técnicas y calidad en plomos y escuadras.

REQUISITOS

Especificaciones técnicas de materiales, calidad de obra y procedimientos constructivos.

Planes de inspeccion, medicidon y ensayo.

RECURSOS

Campamento de obra.

Elementos de proteccion personal EPP.
Personal idoneo.

Cronograma de ejecucion.



ngerneros

PROCEDIMIENTO DE
ENCHAPE

CODIGO

P- DE-3

VERSION

PAGINA

3de3

La informacion aca suministrada pertenece al proceso de enchape

Fichas tecnicas de

Gestion de

Inicio Planos recors replanteo jecucion jecucion jecucion jecucion jecucion jecucion jecucion jecucion jecucion Fin
| P instalacion y ssg-st contratacion & 5 5 5 & 5 5 5 5
Inicio
v
ingresode
planos y
cantidades a
ejecutar
segun
proyecto
Reajuste y
verificacion
modificacion
aprobacion de
nuevo plano v

ingreso de ingreso de
personaly puesta » persolay

en marcha constratista

Afiliacion e verificacion de
ingreso de actividades
Contratistas contratistas
Fichas tecnias
y manual de
contatista
No
actividade
Fichas tecnicas Lavado de . Volverla Extienda el Instale | Asi | Retire los . limpieza de
y manual superficie de Hl;eparacllon Uniforme y pegante con la ESE © las sl‘er;te as residuos de Aplicacion de lugar de
constratista la instalacion e mezcla dejarla reposar llana dentada aldosas piezas pegante y boquilla trabajo
limpie
10a 15 min
15 min
cortede
| obra/liquidacion
ypazy salvo




Anexo H. Registros varios

Codigo FO5-GTH
. Fecha 20/04/2020
ACTA DE REUNION
Pagi 1del
IHQEHIEPDS agina
Version 1
COMITE: REUNION: SEGUIMIENTO:
HORA DE INICIO: HORA FINALIACION:
FECHA: LIDER/INSTRUCTOR:
OBJETIVO
TEMAS TRATADOS
COMPROMIS OS ADQUIRIDOS
No. DES CRIPCION RESPONSABLE
ASISTENTES
No. NOMBRE - APELLIDOS No. CEDULA CARGO EMPRES A No.CELULAR FIRMA




° Codigo FO7-GTH
. Fecha 20/04/2020
ENTREGA DE DOTACION Y EPP
Ingemieros Pigina e
Version 1
PROYECTO: CONTRATISTA:
ELEMENTOS DE PROTECCION PERSONAL
N GUANTES
ITEMS NOMBRE DEL TRABAJADOR CEDULA | CARGO | FECHA FIRVA
TAPA TAPA
CASCO |OVEROL [ BOTAS CAR VAQ CAU GAFAS BOCAS 0mos OTROS | CUAL?
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

OBSERVACIONES

La dotacion que aqui se entrega es y sera de la empresa en todo momento, por lo que se le exige su uso mientras este prestando un servicio en las instalaciones asignadas

En caso de entrega de una nueva dotacion yo con C.C me ahacer la

de la anterior si el empleador la requiere

AUTORIZADO POR:

APROBADO POR:




° Cédigo FO8-GTH
; ~ Fecha 20/04/2020
EVALUACION DE DESEMPENO
Pagina 1del
Ingemieraos &l
Version 1
NOMBRES CARGO
APELLIDOS CEDULA
FECHA DE INGRESO FECHA DE CALIFICACION
NOMBRE DEL EVALUADOR CARGO JEFE INMEDIATO
TIPO DE EVALUACION
PERIODO DE PRUEBA |:| PERIODICA |:|
MEDICION DE HABILIDADES
1. ANALISIS DE PROBLEMAS NO

1.Determina las causas de fallas en un trabajo y analiza efectos negativos.

2. Descubre y estudia las causas del por qué existen desviaciones en el rendimiento del personal.

3. Identifica causas y motivaciones personales que dificulten la integracion en el espiritu de grupo de una determinada persona o grupo de

personas.

4. Analiza causas que originen situaciones indeseadas en las actividades.

5. Establece con acierto las causas de determinados problemas operativos, realizando la investigacion logica y estadistica necesaria para llegar a
conclusiones pertinentes.

TOTAL

L OO0 e

[ DO

2. APRENDIZAJE

w
—

2
=}

1. Se adapta al uso de ordenadores o de nuevos programas de informatica y aplica nuevas tecnologias que se implanten en la empresa.

2. Modifica la propia conducta después de cometer errores.

3. Se pone en accion tras estudiar y analizar las diferentes circulares y notas internas sobre normativa enviadas por la empresa.

4. Busca y asimila nueva informacion (actualizacion constante) y la aplica correctamente.

5. Lleva a la practica correctamente instrucciones.

TOTAL

IRNENN

3. ATENCION AL CLIENTE

Z
o

1. Escucha, valora las peticiones de los clientes y les da respuesta.

2. Realiza seguimiento a las peticiones, quejas y reclamos de los clientes.

3. Establece diferentes canales de comunicacion para que las incidencias sean atendidas con la mayor rapidez.

4. Resuelve problemas o incidencias en el menor tiempo posible y propone practicas para evitarlo.

TOTAL

U =000000

EREEN




. Codigo FO8-GTH
) _ Fecha 20/04/2020
EVALUACION DE DESEMPENO
Ingemeras Pégina tdel
Version 1
4. AUTOORGANIZACION ST NO

. Define prioridades en sus actividades.

[] ]

2. Establece sistemas de control interno de su propio rendimiento. |:| |:|
3. Es puntual. |:| |:|
4. Cumple la propia agenda. |:| |:|
5. Entrega los trabajos a realizar en los plazos establecidos. |:| |:|
TOTAL |:| |:|

5. CONTROL DIRECTIVO SI NO

. Controla el avance o el retroceso en la consecucion de objetivos.

[S)

. Establece reuniones periddicas con el equipo para analizar el seguimiento de objetivos.

[

. Establece reuniones con el equipo para analizar el seguimiento de tareas.

S

Ejerce acciones de correccion de desviaciones, cuando estas se presentan.

TOTAL

ENNEN

O]

6. DELEGACION

w
-

Z
o

. Encarga a sus colaboradores nuevas tareas y/o retos y efectiia su seguimiento correcto.

2. Empodera a sus colaboradores de nuevas labores y efectua su seguimiento correcto.

[T 1]

N

TOTAL
7. DISCIPLINA SI NO

1. Acepta instrucciones y objetivos ambiciosos. ] |:|
2. Cumple con las tareas establecidas en el tiempo establecido. ] |:|
3. Se exige a si mismo para hacer las cosas de la mejor manera y actua de forma ordenada y perseverante para lograr objetivos. L |:|
4. Se pone en accion en cuanto se reciben instrucciones de corregir objetivos. |:|
5. Consulta las decisiones por encima de sus atribuciones. ] |:|

TOTAL ] |:|

8. LIDERAZGO DE PERSONAS SI NO

. Informa a las personas sobre todos los detalles y aspectos relevantes que afecten a su trabajo.

)

. Aclara dudas.

3. Reconoce el éxito de los colaboradores.

4. Sabe modular los niveles de exigencia respecto a las posibilidades reales de cada cual, imponiendo con firmeza objetivos ambiciosos pero

realistas.

5. Marca objetivos (realiza reuniones con colaboradores y subordinados).

TOTAL

IR EN

NN

9. TOLERANCIA AL ESTRES

w
—

NO

1. Mantiene una aproximacién logica y controlada de los problemas dificiles de resolver y de las situaciones interpersonales desagradables.

2. Soporta con buen animo los resultados negativos del trabajo del dia a dia y tiende a modificarlos.

TOTAL

NN

O]

OBSERVACIONES (Espacio para compromiso, felicitaci y/or daci ):

FIRMA DEL EMPLEADO

FIRMA DEL EVALUADOR




[ Codigo FT-01
5 Fecha 20/04/2020
FICHA TECNICA DE HERRAMIENTAS / EQUIPOS
Pagina 1del
Ingermeraos g
Versién 1
REALIZADO POR: MARCA:
HERRAMIENTA O EQUIPO: MODELO:
FABRICANTE: DIRECCION:
CARACTERISTICAS TECNICAS CARACTERISTICAS GENERALES
PESO [ Jlancno  []
aLtura [ |Larco [

FUNCION

FOTO DE LA HERRAMIENTA / EQUIPO

OBSERVACIONES:

ELABORO APROBO
Cédigo FO9-GT
Fecha 20/04/2020
COMUNICADO INTERNO
Ingenieras Pagina 1del
Version 1

Fecha:

Para:

Asunto:

Atentamente,
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[ ) Codigo F12-GTH
N Fecha 20/04/2020
LLAMADO DE ATENCION
Pagi 1del
Ingenieros dgina de
Version 1
CUIDAD Y FECHA
RFALIZADO POR
CARGO
DIRIGIDO A
CARGO
MOTIVO
COMPROMISOS
JEFE INMEDIATO EL TRABAJADOR




° Cédigo F14-GTH
Fecha 20/04/2020
PAZ Y SALVO LABORAL
Ingenieros Pigina feel
Versién 1
PAZYSALVO
Bogota D.C. 20 de abril de 2020
HACE CONSTAR
Que el sefior identificado con cedula de ciudadania No. se encuentra a pazy salvo por todo concepto del
contrato.
Cordialmente, FIRMA TRABAJADOR:
Departamento talento humano C.C.
L[] Cédigo F13-GTH
- Fecha 20/04/2020
AUTORIZACION DE DESCUENTO
Pigina l1del
Ingenieros £
Version 1
BOGOTA FECHA:
Y0, ettt e e e ee i e e e ee e ddentificado con ce N© L......................, con Domicilio sito en,
; Trabajador de . Autorizo el descuento por el monto de $

woceveiieiiiio ) por Préstamo Personal, para ser descontado en del pago mensual.

Asimismo mediante el presente documento Autorizo a mi empleador a que descuente de mis remuneraciones y/o de mis Beneficios Sociales el
importe restante en caso de Cese o termino de relacion laboral con la empresa.

Por lo tanto, en pleno uso de mis facultades doy fe del presente, firmando el documento con mi huella digital.

FIRMA

NOMBRES Y APELLIDO

C.C. No.




) Codigo F01-GAD
Fecha 20/04/2020
Formato orden de compra _
Ingemieros Pégina 1del
Versién 1
RAZON SOCIAL: PERSONA CONTACTO:
NIT DEL PROVEEDOR: TIEMPO DE ENTREGA:
FORMA DE PAGO: ENTREGAR A:
TELEFONO: DIRECCION:
EMAIL: CIUDAD:
ITEMS DESCRIPCION CANTIDAD PRECIO UNITARIO TOTAL
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
OBSERVACIONES:
AUTORIZADO POR: PROVEEDOR:




] Cadigo F02-GAD
. Fecha 20/04/2020
SELECCION DE PROVEEDORES
Pagina ldel
Ingenieros ¢
Version 1
INFORMACION DEL PROVEEDOR
NOMBREDE LA EMPRESA: DIRECCION:
TELEFONO: NOMBRE PERSONA CONTACTO:
1 2 3 4 5
CRITERIO DE SELECCION Muy insatisfecho Algo insatisfecho Insatisfecho Algo satisfecho Muy Satisfecho
Proveedor 1 Proveedor 2 Proveedor 3 Proveedor 4 Proveedor 5
Puntualidad en las entregas
competitividad en el precio
Garantias de calidad
Flexibilidad
Gama de productos
Condicion financiera
Asesorias
TOTAL 0 0 0 0 0
OBSERVACIONES:
ELABORO APROBO




[ ] Codigo F03-GAD
N Fecha 20/04/2020
EVALUACION DE PROVEEDORES )
Ingenieras Pigina 1del
Version 1
£ D M A
NOMBRE DEL PROVEEDOR FECHA DE EVALUACION
DESDE HASTA
NIT O C.C. PERIODQ EV.ALUADO
(si aplica)
No. DEL CONTRATO Y FECHA DEL CONTRATO
CORREO ELECTRONICO PROVEEDOR
DIRECCION Y TELEFONO
OBJETO DEL CONTRATO
1 Muy insatisfecho 4 Algo satisfecho
SISTEMA DE PUNTUACION 2 Algo insatisfecho 5 Muy satisfecho
3 No satisfecho
PUNTOS
CALIDAD DEL BIEN Y/O SERVICIO Cumple con el objeto del contrato 1
La calidad de las especificaciones del bien, obra o servicio cumple con lo requerido 1
OPORTUNIDAD EN LA RESPUESTA A LOS Asistencias dadas porel proveedor fueron acordes con la solicitud del supervisor 1
REQUERIMIENTOS DEL SUPERVISOR Sus tiempos de respuesta ante requerimientos se adecuan a nuestras necesidades 1
CUMPLIMIENTO Precios de acorde al presupuesto de la compaiiia 1
Cumple con los tiempos establecidos (proveedores de servicios) 1
TOTAL DE PUNTOS OBTENIDOS ( 6 )
EVALUACION DEL PROVEEDOR= X 100 = 25
TOTAL DE PUNTOS POSIBLES ( 24 )
EXCELENTE 76 -100 CANTIDAD DE PREGUNTAS APLICABLES ( 6 )
BUENO 51 - 75
REGULAR 26 - 50
MALO 0 -25 PUNTUACION MALO

OBSERVACIONES:

ELABORO

APROBO




Anexo L. Control de la informacion

Cadigo F11-GTH
Fecha 20/04/2020
LISTADO MAESTRO DE DOCUMENTOS
IngE'ﬂIEI‘DS Pagina ldel
Version 1
DOCUMENTO DOCUMENTO
No. FEF[JSII(!?(’)?\JE PROCESO VERSION RESPONSABLE
CODIGO | NOMBRE EXTERNO INTERNO
OBSERVACIONES:

ELABORO

APROBO




DE DOCUMENTOS VERSION 1

- CODIGO P- DE-3
PROCEDIMIENTO CONTROL
ngerneros

PAGINA 1de7

1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para la elaboracion, revision, aprobacion, divulgacion,
actualizacion, identificacion de cambios, utilizacion en los puntos de uso y retiro por

obsoletos, de los documentos del Sistema de Gestion de Calidad.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todos los documentos relacionados con el Sistema de

Gestion de Calidad y debe ser aplicado por todos los procesos de la compaiiia.

3. CONDICIONES GENERALES

Los documentos seran publicados y divulgados en su fecha de aprobacion, los cuales tendran
10 dias habiles para realizar cambios o ajustes sin tener que cambiar de version, hasta su

fecha de implementacion.

e Los formatos son un tipo especial de documentos que deben tener en su encabezado

el logo, titulo, cddigo y la fecha de aprobacion.

e Todos los formatos deben ser diligenciados con tinta negra, incluyendo las firmas.

e La disponibilidad de la documentacién se garantiza mediante su publicaciéon en la
plataforma, el acceso sera habilitado a los colaboradores dependiendo del uso que se

le deba dar al documento.



DE DOCUMENTOS VERSION 1
PAGINA 2de7

- CODIGO P- DE-3
PROCEDIMIENTO CONTROL
ngerneros

e Todos los documentos publicados deben ser usados unica y exclusivamente para los
fines que describe, cualquier modificacion alteracion a dicho documentacion sin tener

previa autorizacion se considerara un incumplimiento a este documento.

4. Estructura de documentos:

Para la estructuracion de los documentos se deberan ejecutar los siguientes parametros:

[] Codigo FO1-GCA

Fecha 20042020
FORMATO PROGRAMA DE AUDITORIAS

Ingenieros Pign i1

Version 1

4.1.1 Encabezado

Cada una de las paginas que conforman los documentos del SGC debe tener un

encabezado de la siguiente manera:

¢ Formato: Fuente Times New Roman 12, color de letra negra.

e Lateral izquierdo: Logo de la marca registrada D&J Ingenieros, en fondo
blanco, centrado.

e Centro: Nombre del proceso encargado y titulo del documento, centrado (en
mayuscula sostenida).

e Lateral derecho: Cédigo del documento, version actual del documento, Pagina

del documento y fecha de la version en formato AAAA MM DD.



i CODIGO P- DE-3
PROCEDIMIENTO CONTROL
Ingemeros DE DOCUMENTOS VERSION L
PAGINA 3de?7
I Codificacion
I Logo I
L] Cédigu: FOE-GCA
PROCEDIMIENTO DEL CONTROLDELA [t HOH2020
Ingenieros INFORMACION DOCUMENTADA Pagina: 1de1
Yersion 1

Tipo de docuemnto I

Para la codificacion de los documentos se debe tener en cuenta los siguientes aspectos:

“PR” para procedimientos

“F” para formatos

“MR” para Matriz control de cambio

“FT” para Ficha técnica

De acuerdo con el proceso se asigna la letra final del codigo:

“GCA” para Gestion de Calidad.

“GCO” para Gestion Comercial.

“GAF” para Gestion Administrativa y Financiera.

“GTH” para Gestion Talento Humano.

“GG” para Gestion Gerencial.

“GA” para Gestion Abastecimiento

“GO” para Gestion Operaciones




1 CODIGO | P-DE-3
PROCEDIMIENTO CONTROL
Ingeneros DE DOCUMENTOS VERSION 1

PAGINA 4de7

El ultimo nimero del cédigo del documento sera la identificacion de la version vigente que
es asignada de acuerdo al numero de cambios que haya tenido el documento desde su

creacion.

Por ejemplo:

I Tipo de docuemento I Consecutivo

FOG-GCA

Versiin I Proceso

5. Responsables de la elaboracion, aprobacion y revision de documentos del SGC

Para la elaboracion, aprobacion y revision de los documentos se deben tener en cuenta

las actividades del numeral 5 del presente documento.

e Sera responsabilidad del director de calidad de dar aprobacion final desde el
proceso de Calidad, antes de enviarse al lider de proceso, quien tendra la decision

final de la publicacion del documento.

e Sera responsabilidad del director de calidad de revisar y proporcionar respuesta
a todas las solicitudes de creacion, actualizacion y/o eliminacion, de la
documentacion relacionada con los procesos y el SGC

e Sera responsabilidad del Lider de proceso de realizar las solicitudes de creacion,
actualizacion y/o eliminacion de documentos relacionados con sus procesos,

cuando sea necesario.




L
ﬂ]f! IJETrNeEros

PROCEDIMIENTO CONTROL

CODIGO P- DE-3

DE DOCUMENTOS VERSION 1
PAGINA 5de 7
TIPO DE ELABORACION _ REVISION APROBACION
DOCUMENTO

Mapa de procesos

Manual de SGC

Gestion de calidad

Comité gerencial

Procedimiento

Manual

Formato

Acta

Indicador

Contratos

Otros documentos

Lider de cada proceso
y/o personal asignado
por el responsable del

Proceso.

Coordinador SGC y

comité gerencial

Gerente general

6. Control de la Documentacion Externa incluida en el SGC

El responsable de cada proceso debe identificar los documentos de origen externo que

apliquen y decidir, si se trata de documentos legales, documentos que ofrecen orientacion

para la aplicacion de la normatividad, y/o otros documentos que se necesitan para la

eficaz operacion y control de las actividades. Se debe comunicar al proceso de gestion

del SGC, teniendo en cuenta las actividades del numeral 5 de este procedimiento.




- CODIGO P- DE-3
PROCEDIMIENTO CONTROL
ngerneros

VERSION 1
DE DOCUMENTOS
PAGINA 5de7
YVerzion Descripeion Elaboracidn Revizion Aprobacidn Fecha
t n\ ? /f t
Verzion I]escri?f:ién ° Nombre de quien elabora, Bevisay Fecha de
creacion de N .
Actual aprueba realizacidn
documento

6.1 Codificacion de documentos

e Estructura del codigo (mayuscula sostenido):

SIGLA DOC + ESPACIO + SIGLA PROCESO + ESPACIO + CONSECUTIVO

TIPO DE SIGLA PROCESO DE SIGLA

DOCUMENTO. DOC. ORIGEN AREA

Procedimiento PR Gerencia. GG

Matriz MR Gestion de Calidad. GCA

Formato F Comercial. GCO
Talento Humano. GTH
Abastecimiento GAB
Administrativa y GAF
Financiera. GOP
Operaciones




1 CODIGO P- DE-3
PROCEDIMIENTO CONTROL
Ingerneros DE DOCUMENTOS VERSION 1
PAGINA 6de7
TIPO DE SIGLA PROCESO DE SIGLA
DOCUMENTO. DOC. ORIGEN AREA
Ejemplo:
PR-CA- 01

Procedimiento del proceso de Gestion de Calidad niimero 1.

7. Documentos de Referencia:

NTC ISO 9001-2015 Sistema de Gestion de Calidad.
NTC ISO 9001-2015 Requerimientos.

8.

Formatos:

F11-GTH Listado Maestro de Documentos.

FT-01

Ficha técnica de herramienta / equipos




B CODIGO P- DE-3
PROCEDIMIENTO CONTROL
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9. Control de Cambios
Versidén Deseripeidmn Elaboracidomn Revizidén Aprobacién Fecha
1 S;_\iicni'i:tdneiegﬂn findrea Ladine AN0SI2020

los requerimientos

Alerander Perez




Anexo J. procedimiento de auditorias

-
ﬂlf! HJETNENOS

PROCEDIMIENTO DE
AUDITORIA

CODIGO P- DE-3
VERSION 02
PAGINA 1de3

1. OBJETIVO

Establecer las responsabilidades, requisitos y criterios para la planificacion y las

actividades para realizar las auditorias internas de calidad establecidos por la

empresa, la entidad control interno y, que permitan evaluar y determinar si el Sistema

de Gestion de Calidad son conformes de acuerdo con las disposiciones de la

normatividad y los establecidos por nuestra empresa.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a las actividades a desarrollar en la auditoria internas,

que se realicen los procesos y elementos de los sistemas de gestion adoptado por la

por la empresa. Comprendiendo las etapas de planificacion, ejecucion, seguimiento y

cierre de hallazgos de las auditorias.

3. DEFINICIONES.

e Sistemas de gestion: Conjunto de reglas y principios relacionados entre si de

forma ordenada, para contribuir a la gestion de procesos generales o especificos

de una organizacion.

e Sistema de gestion de calidad: Conjunto de actividades coordinadas para

dirigir y controlar una organizaciéon en lo relativo a la calidad. Generalmente

incluye el establecimiento de la politica de la calidad y los objetivos de la calidad,

asi como la planificacion, el control, el aseguramiento y la mejora de la calidad.

. » Auditado: Responsables de atender y responder ante una auditoria.

e Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener

evidencia de auditoria y evaluarla objetivamente para determinar la medida en la

cual se cumplen los criterios de auditoria.




¢ Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

¢ Conclusiones de la auditoria: Resultado de una auditoria que proporciona el
auditor tras considerar los objetivos de la auditoria y los hallazgos de la auditoria.
e Criterios de auditoria: Conjunto de politicas, procedimientos o requisitos
usados como referencias en la auditoria.

¢ Equipo auditor: Persona o grupo de personas que llevan a cabo una auditoria.
El equipo auditor se conformard de acuerdo a la estructura de la auditoria
programada y puede incluir auditores, auditores lideres, auditores en formacion
y/o expertos técnicos si los requiere la auditoria.

¢ Evidencia de auditoria: Registros, declaraciones de hecho u otra forma que
sea pertinente para los criterios de auditoria.

e Hallazgo: Resultado de la evaluacion de la evidencia de la auditoria reunida,
contra los criterios de auditoria.

¢ Objeto de auditoria: factores claves de éxito en la gestion institucional que son

sometidos a una evaluacion a través del procedimiento de auditoria.

CONDICIONES GENERALES

1. DIAGRAMA



i CODIGO P- DE-3
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Programacion —> Conduce a reunion de

de auditoria

Contacto inicial
con el auditor

Preparacion de
actividades

Elaborar el plan
de auditoria

Preparar la
informacion para
las actividades de

auditoria

Realizacion de
actividades de
auditoria

Realizar la reunion de
apertura con todos los
auditados y diligenciar el
formato de apertura

cierre y clasificacion de
hallazgos de la auditoria

v

Revisidn para emitir una
conclusién de la eficacia del
SGC

!

Preparacion y distribucion
del informe de auditoria y
elaboracion del informe

!

Finalizacién y cierre de
auditoria. Evaluacion del
proceso

|

Elaboracion y seguimiento de
hallazgos e informar las
acciones correctivas

|

Ya finalizado la auditoria se
ejecuta el informe y se

entrega a alta direccion.

‘ FIN
—




0 Cédigo F01-GCA
Fecha 20/04/2020
FORMATO PROGRAMA DE AUDITORIAS
Pégil Tdel
Ingenieras seina
. Version 1
FECHA DE ELABORACION
OBJETIVOS:
ALCANCE:
CRITERIOS:
PROGRMA DEAUDITORIAS
PROCESO ANO HORA LIDERDEL | LUGAR DELA
No. MES APERTURA PROCESO AUDITORIA AUDITOR LIDER
CODIGO PROCESO NOMBRE ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JuN | JuL | aco | ser | oct | Nov | pic
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
OBSERVACIONES:
ELABORO APROBO




Cédigo F03-GCA

Fecha 20/04/2020
REPORTE DE AUDITORIAS
Pagi 1del
Ingemeros 4gina
Version 1
FECHA INICIO: FECHA CIERRE: AUTORIA No.
PROCESO: AREA:
AUDITADOS: RESPONS ABLE DEL PROCES O:
NO CONFORMIDADES MAYOD NO CONFORMIDADES MENOR |:| OBSERVACIONES |:| HALLAZGOS |:|
HALLAZGO CAUSAS
ACCION A EMPRENDER
SEGUIMIENTO
OBSERVACIONES GENERALES :
FIRMA DEL AUDITOR FIRMA DEL AUDITADO




[ ] Codigo F02-GCA
Fecha 20/04/2020
PLAN DE AUDITORIAS
Pagi 1del
Ingemieros dgina de
Version 1
FECHA: HORA INICIO:
NOMBRE DEL AUDITOR: HORA CIERRE:
AUDITORIA No. PROCESO A AUDITAR:
OBJETIVO DE LA AUDITORIA:
ALCANCE DE LA AUDITORIA:
AUDITORES AUDITADOS
TEMAS A TRATAR AUDITOR RESPONSABLE

OBSERVACIONES:

FIRMA DEL AUDITOR

FIRMA DEL AUDITADO




. Cédigo F04-GCA
Fecha 20/04/2020
FORMATO DE PRODUCTO NO CONFORME
Ingenieras Pigina ldel
Version 1
FECHA:
NOMBRE DEL PROCESO:
PRODUCTO:
PERSONA Y CARGO QUIEN LO REPORTA:
PROVEEDOR:
ANALISIS DE CAUSA DE LA NO CONFORMIDAD
ACCIONES DE MEJORA
RESPONSABLE:
ACCIONES PREVENT]VD ACCIONES CORRECTID
PROCEDENCIA DEL HALLAZGO
INSPECCION MATERIA
CONTROL AL PROC CONTROL AL PRODU OTRA
o] ] FaVy []
DESCRIPCION DEL HALLAZGO
EVIDENCIAS (DOCUMENTO SOPORTE)
PRODUCTO NO CONFORME
REPROCESO D RECLASIFICACION D DEVOLUCION D DESTRUCCION D INSPECCION D
ACCION A EMPRENDER SEGUIMIENTO DE LA ACCION

ELABORO

APROBO




® Cédigo F05-GCA
Fecha 20/04/2020
APERTURA Y CIERRES DE AUDITORIA
Pagina 1del
Ingenieros
Version 1
FECHA: AA MM DD
PROCESO A AUDITAR: HORA APERTURA:
AUDITOR LIDER: HORA CIERRE:
AUDITORIA No:
No. NOMBRES Y APELLIDOS CARGO FIRMA
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10

FIRMA DEL AUDITOR FIRMA DEL AUDITADO




Py Cédigo: F06-GCA
REGISTRO PARA LA REVISION POR LA (Fecha: 04/04/2020
DIRECCION Pigina: ldel
IHQEHIEI"DS s
Version 1
OBJETIVO DE LA AUDITORIA: ALCANCE DE LA AUDITORIA:
PROCESOS AUDITADOS: SEGUIMIENTO Y MEDICION:
SATISFACCION AL CLIENTE: CUMPLIMIENTIO DE OBJETIVOS:
DESEMPENO Y EFICACIA DEL SGC: RES ULTADO DE DESEMPENO DE LOS PROVEEDORES :
RESULTADOS DE LAS AUDITORIAS: RESULTADO DE INDICADORES :
DEBILIDADES : FORTALEZAS :
ACCIONES DE MEJORA: ANALISIS DE RIESGO:
OBS ERVACIONES:

ELABORO

APROBO




Anexo K. No conformidad

= CODIGO P- DE-3
ﬂ—l ) NO CONFORMIDAD VERSION 1
Ingerneros

PAGINA 1de4

1. OBJETIVO

Este procedimiento documentado describe la metodologia a emplear y gestionar las no
conformidades en actividades de la empresa que pudieran poner en riesgo el correcto

funcionamiento del sistema de gestion de la calidad.

2. ALCANCE

Comprende las siguientes actividades:
2.1 Detencion de no conformidades.

2.2 Generacion de no conformidades.
2.3 Consultar de no conformidades.

2.4 Cierre de no conformidades.

2.5 Desestimacion de no conformidades.
2.6 Reportes de no conformidades.

2.7 Visualizaciéon de no conformidades.
2.8 Analisis de no conformidades.

2.9 Tratamiento del producto no Conforme/Desvid autorizado.

3. DEFINICIONES.
e Producto/ Servicio no conforme: Aquel producto / servicio que no cumple
con algln requisito.
e No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.
e No Conformidad potencial: Aquella situacién potencialmente indeseable
que de no tomar una accion se convertird en una No Conformidad.
e Accion Inmediata (Primaria/ Tomada/ Correccion): decision sobre la

accion puntual a tomar sobre el producto o servicio donde se ha detectado



una No Conformidad. Es la accidon tomada para eliminar la No Conformidad

detectada sobre un producto o servicio, no evita la reiteracion.

e Accion Correctiva (AC): Accion tomada para eliminar la causa de una No
Conformidad u otra situacidén indeseable existente y evitar su repeticion.
e Accion Preventiva (AP): Accion tomada para eliminar la causa de una No

Conformidad Potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

4. CONSIDERACIONES GENERALES

Buscar
responsables
Control y Detencion de la no
tratamlentq de S conformidad
no conformidad

Evaluacion de la no Asignacion de
conformidad acciones correctiva

l
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S. DESARROLLO

5.1. RESPONSABILIDADES.

El Manual de Calidad establece el siguiente sistema basico de responsabilidades y

participacion:

e Identificacién, control y tratamiento de no conformidades de los procesos
claves:

e s responsabilidad de todos los participantes en el sistema de gestion de la
calidad, correspondiendo al Gerente la maxima responsabilidad en cuanto
responsable de los procesos claves del SGC.

e Identificacion, control y tratamiento de no conformidades del sistema de
gestion de la calidad: si bien es responsabilidad de todos los participantes en

el sistema de gestion de la calidad.

5.2. CONTROL Y TRATAMIENTO DE NO CONFORMIDADES.

El control de no conformidades reales o potenciales consta de las siguientes fases:
1) Deteccion de la no conformidad.

2) Identificacion y registro de la no conformidad.

3) Evaluacidn, tratamiento y seguimiento de una no conformidad.
5.2.1 DETECCION DE LA NO CONFORMIDAD.

Las no conformidades pueden detectarse en cualquier fase o actividad de la gestion
de los procesos y de la prestacion de servicios segun el alcance del SGC. Si bien, con

caracter general se detectaran en algunas de las siguientes actividades:

e En la gestion interna de las actividades de los procesos.
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¢ En los mecanismos de control que se especifiquen en la documentacion de
los procesos y, en especial, los referidos a los objetivos de indicadores
previamente establecidos.

e [En la gestion de riesgos y oportunidades

e En la verificacion sobre el cumplimiento de los requisitos legales y otros
especificos que sean de aplicacion a los procesos del SGC.

e En el andlisis de las quejas o reclamaciones de los usuarios y otros grupos de

interés u otros mecanismos de retroalimentacion.

5.2.2 EVALUACION DE LA NO CONFORMIDAD
Una vez recibida por la gestion de calidad, el responsable debe evaluar el impacto
producido por la no conformidad y llevar a cabo la respectiva medida de
intervencion, y debe escoger entre la eliminacion de la no conformidad o de la

mitigacion.

5.2.3 ASIGNACION DE ACCIONES CORRECTIVAS
Una vez evaluado el impacto de las no conformidades se deberan asignar acciones
correctivas y preventivas dado su caso para mitigar la posibilidad de ocurrencia en
el futuro, asi como realizar la evaluacion y seguimiento de ¢éstas acciones
implementada y realizadas las acciones es necesario comprobar que las acciones
han sido eficaces y que se ha eliminado la causa de origen de las no conformidades

o que se ha aprovechado la oportunidad detectada.
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NO CONFORMIDAD VERSION

Inogerneros

1.

OBJETIVO
En este documento se establece el proceso de mejora continua del SGC para
identificar y utilizar las oportunidades de mejora, con el fin de incrementar las

capacidades para cumplir los requisitos y aumentar la satisfaccion.

ALCANCE

Inicia con la identificacion de la oportunidad de mejora, aplicando a los procesos y
actividades de realizacion que requieren mejorar el desempefio de procesos y termina
en la verificacidon del cierre y declaracion de eficacia de las mejoras y/o acciones

correctivas.

DEFINICIONES

Acciodn correctiva: Acciones tomadas para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion no deseable.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Correccion: Accion tomada para eliminar una No conformidad detectada.
Producto o servicio no conforme: Bien y/o servicio que no cumple con uno o varios
de los requisitos.

Analisis de causas: Metodologia mediante la cual se determina la raiz de un
problema real o potencial, mediante las técnicas de espina de pescado y ;Por qué?
(Por qué? ;Por qué?, con el propdsito de identificar el fondo del problema.
Acciones de mejora: Acciéon permanente realizada, con el fin de aumentar la

capacidad para cumplir los requisitos y optimizar el desempefio.
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4. CONSIDERACIONES GENERALES

e Las acciones correctivas seran consideradas como cerradas una vez haya sido
verificada la eliminacion de las causas que originaron la no conformidad que le dio
origen.

e Una accidn correctiva se puede generar por una No conformidad en los procesos.

e Las acciones correctivas que se tomen, incluye el analisis de causa raiz del problema,
la secuencia de actividades, fechas de cumplimiento, el responsable de ejecucion y se
registrara en el formato de reportes de acciones de mejora.

e E] 4rea responsable de atender la no conformidad, informa al detector las acciones

tomadas de la no conformidad levantada.
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