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Resumen

La empresa Rodriguez y Mendoza S.A.S es una microempresa que se dedica, al alquiler de
maquinaria pesada y transporte de materiales de construccion para realizacion de obras civiles.
Dada su actividad, se hace necesario un compromiso con la calidad que garantice que el trabajo
que se estd realizando es completamente seguro y confiable. Se resuelve definir los elementos
acerca de calidad acogiéndose a la norma ISO 9001:2015, en donde se aplican las diferentes
disposiciones de esta para cumplir a cabalidad con esta, asi como con los requisitos de la norma,
asicomo con las leyes colombianas que competen a la empresa.

Palabras clave: Calidad, Transporte de materiales pétreos, Servicio al cliente, Mejora

continua, Mercado



Abstract

Rodriguez y Mendoza S.A.S is a microenterprise that is dedicated to the rental of heavy
machinery and transportation of construction materials for civil works. Given its activity, a
commitment to quality is necessary to ensure that the work being carried out is completely safe
and reliable. It is resolved to define the elements about quality according to the ISO 9001: 2015
standard, where the different provisions of this are applied to comply fully with it, as well as
with the requirements of the standard, as well as with the Colombian laws that correspond to the
enterprise.

Keywords: Quality, transportation of stone materials, Customer service, Continuous

improvement, Market
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Introduccion

A continuacion, se dard a conocer una propuesta de mejora Para la empresa Rodriguez y
Mendoza SAS, donde se busca generar herramientas para llevar a cabo en el futuro la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad mediante lo estructurado por la norma ISO
9001:2015, lo cual permita generar mayor rendimiento y reconocimiento dentro de la compaiiia.

Por lo anterior se evidencia como el Sistema Gestion de Calidad contribuye a satisfacer las
necesidades de los clientes. Es la intencion de Rodriguez y Mendoza S.A.S demostrar la
capacidad para suministrar servicios que contribuyan a la satisfaccion del cliente a través de la
aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y la
normatividad aplicable. El documento desarrollado a continuacion es usado como medio para
establecer los lineamientos internos bajo los cuales es controlada la prestacion de servicios en
Rodriguez y Mendoza S.A.S, acorde a los requerimientos de la norma ISO 9001: 2015

Esta pasantia sera llevada a cabo en un periodo de seis meses donde se formularan los
parametros formulados por la norma. El objetivo de este manual es documentar el Sistema
Gestion de Calidad de Rodriguez y Mendoza S.A.S para el cumplimiento de la norma ISO
9001:2015; y se podra utilizar en todos los documentos del sistema para referirse al Sistema

Gestion de Calidad en todos los procesos de la compaiiia.
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1. Planteamiento del problema

Ante la necesidad de las empresas de generar productos y servicios de excelente calidad, es
importante que las empresas MIPYMES (las cuales seran tomadas en este proyecto de pasantia)
tomen la iniciativa de generar manuales de calidad para mejorar sus productos y servicios,
basados en lo establecido por la ISO 9001:2015.

El ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) es un proceso fundamental que deben
tener en cuenta las organizaciones para la realizacion de sus actividades y lograr el alcance de los
objetivos planteados por la misma. Rodriguez y Mendoza SAS no se encuentra muy fortalecida
en esa drea. Como menciona Singh (1997, pags. 99-109) existen mecanismos para llevar a cabo
el ciclo PHVA, los cuales seran analizados a continuacion

Por otro lado, Rodriguez y Mendoza SAS no cumple con todos los parametros que establece
la ISO 9001 (2010) en lo relacionado a los principios de la gestion de la calidad, debido a que
maneja procesos experienciales y referidos, un ejemplo de lo anterior es el siguiente: es muy
frecuente que la compafiia tome decisiones por referidos.

Rodriguez y Mendoza SAS no usa con frecuencia formatos de control de calidad para evaluar
los servicios prestados, por ejemplo, no ha desarrollado estrategias para evaluar la satisfaccion
del cliente cuando se le da conclusion a un proyecto desarrollado por la compaiiia, por lo tanto,
esta nunca esta enterada, si para el cliente fue de su agrado el servicio prestado o por lo contrario
no satisfaga sus necesidades.

En cuanto a Normatividad Rodriguez y Mendoza SAS no tiene muy presente en términos de
calidad, la normatividad vigente para estos procesos, ya que la compafiia les presta mayor
atencion a restricciones vehiculares y todo lo de ley que permita el funcionamiento de la
empresa.

Para el caso de politica de calidad Rodriguez y Mendoza SAS no toma relevancia por dar
conocimiento de esta a los integrantes de la compafiia, sino por el contrario y como lo decia
anteriormente solo se interesan por prestar un servicio sin conocer los puntos de vista de los
grupos de interés. La compafia no maneja recursos de seguimiento y medicion de los procesos
manejados dentro de la compafia (formatos fisicos o digitales para evaluar la calidad del
servicio.

Rodriguez y Mendoza SAS cuenta con diferentes canales para darse a conocer, pero en la

mayoria de los casos no se impulsan por adquirir nuevos clientes, sino todo lo muestran a los
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grupos de interés para que estos en la medida de lo posible logren recomendarlos en algin
trabajo es decir a través de la voz a voz.

En cuanto a toma de conciencia, Rodriguez y Mendoza SAS no es consciente, debido a que
como se mencionaba anteriormente, la politica de calidad se da a conocer a todos los integrantes
de la organizacion, por lo general estos temas solo los conoce el personal administrativo.

Lo anterior debido a que la parte operativa (operadores de las diferentes maquinas) no tienen
constante interaccion con el drea administrativa, en la medida de reuniones empresariales por
motivo de las largas jornadas de trabajo a las cuales se acoge la empresa por las actividades
principales de la compafiia.

El tema de operacion es algo complejo dentro de Rodriguez y Mendoza SAS debido a que por
las actividades a las que se dedica sus jornadas de trabajo en el drea operativa son muy extensas,
es decir se trabajan casi 12 horas de lunes a viernes y los sdbados 6 horas. Lo anterior debido a
que los vehiculos de carga pesada tienen largas restricciones por ser de trafico pesado y por un
pico y placa ambiental implementado por el gobierno nacional mediante la resolucion 840 de
2020.

La adopcién de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision estratégica de la
organizacion.

El disefio del sistema de gestion de la calidad de una organizacion esta influenciado por:

El entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno y los riesgos asociados con ese
entorno,

Sus necesidades cambiantes, sus objetivos particulares,

Los productos que proporciona,

Los procesos que emplea,

Su tamafio y la estructura de la organizacion.

Rodriguez y Mendoza SAS es una empresa MYPIME la cual no es muy conocida debido a
que su estrategia para llegar al mercado es mediante referidos, en donde la mayoria de los
clientes con los que trabaja son recomendados por personas o compaiiias con las cuales se ha
trabajado en algin momento, lo que conlleva a que la empresa no sea tan reconocida como se

espera.
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1.1. Pregunta problema
(Como puede contribuir el desarrollo de un Manual de calidad para la implementacién de la
norma ISO 9001:2015 a mejorar los procesos de servicio al cliente y de posicionamiento de la

organizaciébn Rodriguez y Mendoza S.A.S?
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2. Objetivos

2.1. Objetivo general

Desarrollar un Manual de calidad para la mejora de los procesos de servicio al cliente y de
posicionamiento de la organizacion Rodriguez y Mendoza S.A.S.
2.2. Objetivos especificos

Conocer los procesos claves en cuanto a marketing de la organizacion Rodriguez y Mendoza
SAS

Determinar los elementos mas relevantes que permitan el mejoramiento del proceso de
calidad de la empresa Rodriguez y Mendoza SAS

Evaluar la comunicacion con el cliente mnterno y externo frente a la norma ISO 9001 2015
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3. Justificacion

La direccion de Rodriguez y Mendoza S.A.S, es consciente del compromiso de ofrecer un
servicio de alquiler de maquinaria con los mejores estandares de calidad, y disponible para
satisfacer al cliente cuando lo requiera; cumpliendo como proveedores, manejando una cultura
de mejoramiento continuo en las areas de operacion y administrativa, para posicionarse en el
mercado.

Por medio de este proyecto de grado Pasantia, se busca definir pardmetros acerca de Sistema
de Gestion de Calidad por medio de la norma ISO 9001:2015, para la empresa Rodriguez y
Mendoza SAS la cual pueda llevarse a cabo su implementacion unos afios mas tarde en
actividades relevantes para la economia como lo es la construccion.

Para Rafael Mora (2019) las organizaciones han orientado sus decisiones estratégicas a la
implementacion de sistemas de gestion de la calidad (SGC) frente a los inminentes cambios del
entorno, con el fin de mejorar el desempeio global y satisfacer los requisitos del cliente, los
legales y reglamentarios. Los SGC con base en la norma ISO 9001 se reconocen
internacionalmente en mas de 170, paises con al menos 1.100.000 organizaciones certificadas
hasta el afio 2016 y con un crecimiento del 7% con respecto al afio anterior. Ademas, la actual
edicion ISO 9001 de 2015 destaca cambios importantes como la combinacion del pensamiento
basado en riesgos y una nueva organizacion con 10 capitulos idénticos para las versiones
recientes de sistemas de gestion. La nueva organizacion de la norma se conoce como estructura
de alto nivel, donde uno de sus propodsitos principales es lograr una mayor alineacion entre los
diferentes estdndares normativos.

Segiin Paloma Lemos (2016)una de las razones fundamentales por las cuales es importante
documentar un sistema de Gestién de calidad es porque la ley lo exigen lo que conlleva a
Rodriguez y Mendoza SAS a estructurar formatos de los procesos manejados con la finalidad de
abordarlos y llevar un mejor control sobre las actividades de la empresa.

En lo que se refiere al alcance de la documentacion unas normas tienen requisitos mas
estrictos que otras, entre las mas exigentes, estarfan las normas ISO relativas al sistema de
gestion de calidad para sectores especificos, entre las menos exigentes se encuentra la ISO 9001.

Esto debido a que la Norma estipula diferentes mecanismos para documentar esos procesos
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4. Marco referencial

La compaiiia a la cual se le realizara esta pasantia es Rodriguez y Mendoza S.A.S identificada
con N.L.T 900.459.933-2, y que camara de comercio (2020) la reconoce con cddigo CIIU No
4923: Transporte de cargas por carretera; 4290: Construccion de instalaciones industriales,
excepto edificios; 4663: Comercio al por mayor de materiales de construccion, articulos de
ferreteria, pinturas, productos de vidrio, equipo y materiales de fontaneria y calefaccion; y 0811:
Extraccion de piedra, arena, arcillas comunes, yeso y anhidrita
4.1. Antecedentes

Para la Organizacion internacional de Normalizacion el propdsito de esta norma internacional
es evidenciar los requisitos del sistema de gestion de la calidad complementarios a los requisitos
para los productos y servicios que maneja la empresa, para prestar un servicio de excelente
calidad.

La Organizacién internacional de Normalizacion (2017) afirma que algunos clientes, tanto del
sector publico como en el privado, buscan la confianza que puede proporcionar una organizacion
dotada de un sistema eficaz de gestién de la calidad. Si bien la satisfaccion de estas expectativas
es un motivo para disponer de un sistema de gestion de la calidad, existen otras razones y
algunas de ellas se relacionan a continuacion.

La mejora del funcionamiento y la productividad de su organizacion.

Un mayor hincapi¢ en los objetivos de su organizacion y en las expectativas de sus clientes.

El logro y mantenimiento de la calidad de sus productos (incluidos los servicios) con el fin de
satisfacer las exigencias y las necesidades implicitas de sus clientes.

La mejora de la satisfaccion del cliente.

La confianza en que la calidad que se persigue es alcanzada y mantenida-

La demostracion a clientes actuales y potenciales de lo que su organizacién puede hacer por
ellos.

La apertura de nuevas oportunidades de mercado o el mantenimiento de la cuota de mercado
actual.

La obtencion de la certificacion.

La oportunidad de competir en pie de igualdad con organizaciones mayores

Si bien un sistema de gestion de la calidad puede contribuir a cumplir estas expectativas, debe

recordar que dicho sistema no es mas que un medio para alcanzar los objetivos establecidos para
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su organizacion, y no un fin en si mismo. Para Rodriguez y Mendoza SAS es fundamental lograr
estructurar un manual de calidad con el cual se logre dar cumplimiento a cada una de las
caracteristicas mencionadas anteriormente.

Para la Organizacion internacional de Normalizacion (2015) un sistema de gestion de la
calidad, por si mismo, no conducird forzosamente a una mejora de los procesos de trabajo o de la
calidad de su producto. No solucionara todos sus problemas. Es sélo un medio para facilitar la
adopcién de un enfoque mas sistematico de cara a los objetivos de su actividad. La Norma ISO
9001:2008 contiene requisitos para la mejora continua. Puede utilizar este enfoque para
cerciorarse de que se vayan logrando mejoras provechosas y rentables.

4.1.1. Evolucion de la calidad.

Segun Luz Aldana et al (2010, pag. 18) Siempre ha existido, se origind con el hombre de las
cavernas, donde con el paso del tiempo el ser humano fue mejorando la calidad de la respuesta a
sus necesidades bésicas, como alimento y seguridad, para lo cual fue apropiandose de practicas
encaminadas al mejoramiento continuo de sus armas, de sus métodos de cultivo, desarrollando su
propia tecnologia, primero para labrar la piedra (Edad de Piedra) y luego los metales (Edad del
Metal), y otros desarrollos, hasta llegar a la Edad Media, en la cual los artesanos eran quienes se
encargaban de manejar los bienes de produccion y de consumo. Todo el proceso se realizaba en
forma conjunta, es decir, el disefio, el desarrollo del producto y su control, de tal manera que el
artesano se aseguraba de que el producto contara con la calidad requerida para el cliente.

Aldana et al (2010, pag. 18) afirma que a mediados del siglo XVIII se inicié la produccion
masiva, cada pieza la fabricaban distintas personas que seguian el disefio y a la vez cada pieza
tenia determinadas medidas (metrologia) y cumplia con ciertas normas (normalizacién). En este
tiempo se construyeron maquinas y herramientas y se instruy6 a los operarios para estructurar un
sistema de produccion en serie; sin embargo, existian productos defectuosos, pues no se daba
importancia a los efectos producidos por las variaciones de los procesos de produccion; esto se
debia al trabajo heterogéneo de los operarios, a las habilidades que cada ser humano tiene y a las
actitudes que manifestaban frente al trabajo.

Aldana et al (2010, pag. 18) plantea que surgen también los mercados con base en el prestigio
de la calidad de los productos, se les da una marca a los productos para ganar imagen; por
ejemplo, la porcelana alemana. Por lo anterior es importante que Rodriguez y Mendoza SAS

dentro de sus objetivos también plantee una creacion de su marca como tal.
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Como lo muestra Aldana et al (2010, pag. 19) llega la Revolucién Industrial, en su primera
etapa, comprendida entre finales del siglo XVIII y comienzos del siglo XIX, en la cual se
impulsa la inventiva, aplicada a la produccion, y se desarrolla el transporte.

Aldana (2010, pag. 19) contempla que, con el desarrollo de los telares, se multiplican la
cantidad y la calidad de los productos, y mediante ferrocarriles y barcos se transportan desde
Inglaterra. En este mismo periodo se inicia la produccion de piezas siguiendo los parametros de
medicion y cumpliendo con unas normas determinadas. Se instruyo a los operarios para alcanzar
un sistema de produccion en serie.

Aldana (2010, pag. 19) afirma que la segunda etapa de la Revolucion Industrial, que va desde
mediados del siglo XIX hasta comienzos del siglo XX, se caracteriza por el desarrollo de la
industria quimica, la electricidad, el petréleo y el acero. En esta etapa se logra el desarrollo del
aeroplano, la comercializacion del automdvil, la produccion de bienes de consumo masivo y la
mnvencion del teléfono.

Para Aldana (2010, pag. 19), en ese entonces nace la teoria clasica de la administracion,
desarrollada por Frederick W. Taylor, quien aporta importantes principios, como la necesidad de
avanzar en la industrializacion, el énfasis en los procesos, la produccién masiva, las expectativas
de progreso material, el ser humano como factor del proceso productivo, el énfasis en la
estrategia agresiva, el liderazgo autoritario, la comunicacion vertical, las ordenes de direccion, la
competencia destructiva, entre otros.

Aldana (2010, pag. 19) afirma que como en estos momentos los responsables de la calidad
eran los inspectores, las empresas tuvieron que contratar muchos de ellos para que clasificaran
los productos en buenos y malos. Con el control de calidad, las empresas ganaron en productos
de calidad, pero a grandes costos.

Para Aldana (2010, pag. 19) en la posguerra, comprendida entre las décadas de 1950 y 1960,
los productos de Estados Unidos se consideraban de gran calidad a pesar de los defectos que
pudieran presentar, mientras que los del Japon eran pésimos, de muy baja calidad. Aparecen
entonces Edward Deming y Joseph Juran, quienes se dedican a ensefar a los japoneses sus
principios para mejorar la calidad, en especial técnicas para el mejoramiento continuo, entre las
que se encuentran las técnicas estadisticas, busqueda de la satisfaccion del cliente y formacion

para todas las personas. Se impone el control estadistico del proceso.



18

Segiin Aldana (2010, pag. 19) durante la década de 1950 se dio un auge de hacer las cosas
muy bien, en especial en los paises mas involucrados en la guerra, los cuales hoy representan las
potencias del mundo. El desarrollo de la calidad continda con la etapa de su aseguramiento, para
lo cual surge la necesidad de la participacion de todos los departamentos en el disefio, planeacion
y ejecucion de las politicas de la calidad.

Para Aldana (2010, pag. 20) le sigue la etapa de la administracion estratégica por calidad
total, en la década de 1990. La calidad se centra en el mercado y las necesidades del consumidor,
dando gran importancia a la calidad en el proceso de competitividad. El concepto de
administracion de la calidad total es el pilar de todas las empresas que desean enfrentar un reto
de cambio en cuanto a la forma de hacer las cosas, de trabajar de cara al cliente y de involucrar
en cada accion de la organizacion la metodologia del mejoramiento continuo (PHVA).

Por ultimo Aldana (2010, pag. 20) afirma que el advenimiento del desarrollo tecnologico y el
avance en los sistemas de comunicacion, junto con la globalizacidn, dan origen a otro concepto
de la calidad, la reingenieria de procesos, en que las empresas se enfocan en mejorar de manera
rapida y radical en todo lo referente a los procesos administrativos, de produccion y de
comercializacion.

Rodriguez y Mendoza SAS es una compaiiia que mediante la Cadmara de Comercio de Bogota
(2019, pag. 1) afirma que su objeto social es que la sociedad tendra como finalidad la realizacién
de actividades de alquiler de maquinaria, transporte de materiales, compactacion de materiales.
La sociedad podra llevar a cabo, en general, todas las operaciones, de cualquier naturaleza que
ellas fueren, relacionadas con el objeto mencionado, asi como cualesquiera actividades similares,
conexas o complementarias o que permitan facilitar o desarrollar el comercio o la industria de la
sociedad.

4.1.2. Antecedentes de la compaiiia.

4.1.2.1. Mision.

La mision de Rodriguez y Mendoza es:

El compromiso principal de Rodriguez y Mendoza S.A.S. es conocer las necesidades del cliente,
anticiparnos a sus requerimientos y sobrepasar sus expectativas, ofreciendo alquiler de maquinaria
pesada y servicio de transporte de Materiales térreos, basado en un servicio seguro y confiable y a
precios competitivos; en una busqueda constante de estar a la vanguardia de la tecnologia, para
continuar garantizando su permanencia en el tiempo y cumpliendo con todas las normas técnicas

aplicables para mantenernos como lideres en servicio; incrementando la rentabilidad para sus
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accionistas y ofreciendo oportunidades de crecimiento para los empleados con capacitacion continua.

(Rodriguez y Mendoza SAS, 2020)

4.1.2.2. Vision

La vision de Rodriguez y Mendoza S.A.S es:

“En el 2023 ser una empresa lider en alquiler de maquinaria pesada, abarcando un mercado a
nivel nacional, creciendo de la mano con la nnovacién, la calidad y servicio, con base en
cumplir con las expectativas de nuestros clientes” (Rodriguez y Mendoza SAS, 2020)

4.1.2.3. Valores corporativos.

Los valores corporativos son aquellos que ayudan a que la empresa maneje un ambiente
agradable tanto para administrativos como para trabajadores, haciendo que las metas
organizacionales se cumplan de manera exitosa. Los valores corporativos aplicables para
Rodriguez y Mendoza S.A.S son:

Responsabilidad

Rodriguez y Mendoza S.A.S se caracteriza por cumplir con los compromisos adquiridos, para
dar confianza y credibilidad al cliente.

Calidad

RyM S.A.S ofrece vehiculos y servicio de excelente calidad, que llenen las expectativas de los
clientes.

Puntualidad

Importante para Rodriguez y Mendoza SAS este factor ya que conocemos la importancia del
tiempo de nuestro cliente.

Confiabilidad

Para RyM S.A.S es importante este valor desde el momento en que se contacta con sus
clientes hasta la finalizaciéon del servicio.

Transparencia

Para RyM S.A.S es importante realizar la prestacion del servicio de manera objetiva, eficaz y
clara.

Servicio al cliente

Hace parte de la vision de RyM S.A.S, trabajando dia a dia para suplir con las necesidades de

los clientes.
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Trabajo en equipo

Rodriguez y Mendoza S.A.S se caracteriza por integrar a todo su equipo de trabajo para el
alcance los objetivos propuestos por la misma

4.1.2.4. Evolucion de portafolio de productos y servicios

Para Rodriguez y Mendoza S.A.S es importante actualizar su flota de transporte y maquinaria
pesada, por motivos de permanencia en el mercado, y renovacion de sus activos a la vanguardia
con lo que ofrece el campo de servicio de transporte de materiales térreos, asi como el alquiler de
la maquinaria amarilla, donde se va adquiriendo, dependiendo la necesidad o la actividad para la
que este contratada la compaiiia

4.1.2.5. Evolucion del portafolio de productos y servicios.

Tabla 1
Evolucion de portafolio de productos y servicios
ITEM DESCRIPCION MODELO | CANTIDAD
1 RETROEXCAVADORA 2006 1
TAQUEUCHI
2 RETROCARGADOR VOLBO 2011 1
BL160B
3 VOLQUETA DOBLETROQUE 2007 1
INTERNATIONAL
4 VOLQUETA DOBLETROQUE 2012 1
INTERNATIONAL
5 VOLQUETA DOBLETROQUE 2015 1
INTERNATIONAL

Nota:(Rodriguezy Mendoza SAS, 2020)
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4.1.2.6. Organigrama.

GERENTE

REPRESENTANTE

LEGAL CONTADOR

COORDINADOR

JEFE LOGISTICO INGENIERO CIVIL

ADMINISTRATIVO

OPERADORES Y
CONDUCTORES

Figura 1. Organigrama. (Rodriguez y Mendoza SAS, 2020)
4.2. Marco Conceptual

4.2.1. Calidad.

Para Lluis Cuatrecasas, (2000, pag. 19) la calidad puede definirse como el conjunto de
caracteristicas que posee un producto o servicio, asi como su capacidad de satisfaccion de los
requerimientos del usuario. (para esta pasantia aplica para organizaciones direccionada a
Servicios).

4.2.2. Transporte de materiales pétreos.

Segiin Juannas (2020) consiste en el transporte de materiales de roca que debidamente
fragmentados y clasificados se emplean en la industria de la construccion para la parte estructural
mas comunmente conocida como “obra negra”; hacen parte de este grupo gravas, arenas,
triturados y agregados livianos del concreto.

4.2.3. Servicio al cliente.

El servicio al cliente es el servicio o atencién que una empresa o negocio brinda a sus clientes
al momento de atender sus consultas, pedidos o reclamos, venderle un producto o entregarle el

mismo.
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4.2.4. Mejora continua.

Segiin Cesar Camisén et al (2006, pag. 315) el enfoque de la mejora continua es atacar
constantemente los focos de no calidad, cuestionando las practicas y métodos organizativos.

4.2.5. Mercado.

Para Staton (2007, pag. 6) es un sistema total de actividades de negocios ideado para planear
productos satisfactores de necesidades, asignarles precio, promoverlos y distribuirlos a los
mercados meta, a fin de lograr los objetivos de la organizacion.

4.2.6. Control de la calidad.

Para Gutiérrez (2013) el control de la calidad tiene éxito en la medida en que cada uno de los
trabajadores de linea asume su responsabilidad con respecto al proceso. Esto debido a que
conocen la situacion concreta y son los que mejor pueden identificar las soluciones de los
problemas.

4.2.7.1SO (Organizacion Internacional de Normalizacion)

Segun Salvio Martinez (2015) ISO consiste en una organizacibn no gubernamental
establecida en 1947, donde su mision es promover el desarrollo de regularizacion y las
actividades relacionadas en el mundo con miras a facilitar el intercambio internacional de
géneros y servicios. El trabajo de la ISO es producir acuerdos internacionales que se publican
con normas internacionales.

4.2.8 Calidad y servicio.

Segiin Vargas, Aldana (2007) el servicio es definido como el conjunto de actividades, actos o
hechos aislados o secuencia de actos trabados, de duracion y localizacién definida, realizados
gracias a medios humanos y materiales, puestos a disposicion de un cliente individual o
colectivo, segiin procesos, procedimientos y comportamientos que tienen un valor econdémico vy,
por tanto, traen beneficios o satisfacciones como factor de diferenciacion

4.2.9.1SO 9001.

Para Salvio Martinez (2015, pag. 38) es la base del sistema de gestién de calidad, ya que es
una norma internacional y se centra en todos los elementos de administracion de calidad con los
que una empresa debe contar para tener un sistema eficaz que le permita administrar y mejorar la
calidad de sus productos o servicios

Segiin Martinez (2015, pag. 38) la ISO 9001 es un modelo para el aseguramiento de la calidad

en el disefio y desarrollo de la produccion, la instalacién y el servicio posventa.
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4.2.9.1. Principios.

Segiin Icontec (2015, pag. ii) los principios de la gestion de la calidad que se deben tener
presentes por parte de las organizaciones son: Enfoque al cliente, liderazgo, compromiso de las
personas, enfoque a procesos, mejora, toma de decisiones basada en la evidencia y gestion de las
relaciones.

Para este caso se tendran en cuenta: por un lado, enfoque en el cliente, ya que pensando en
ellos es que Rodriguez y Mendoza S.A.S busca mejorar su proceso de calidad en los servicios
prestados. Y por otro lado Mejora, ya que por medio de esta se busca garantizar ese bienestar que
la compania quiere darle a los clientes.

4.2.9.2. Estructura organizativa.

Segun Juan Velasco Sanchez (2005, pag. 36) es necesario tener una estructura organizacional
porque: a) la reserva de proyectos a la espera de ser acometidos es muy grande; (b) las presiones
de la competencia no tienen fin; (c) marchar a un ritmo revolucionario para mejorar la calidad no
tiene precedentes y es imprescindible hacerlo; (d) nadie ha tenido la responsabilidad de
seleccionar los proyectos que se han de acometer, asignar la responsabilidad y seguir los
progresos realizados; (e) el sistema actual de recompensar estd orientado a la consecucion de
objetivos operativos, no a realizar mejoras.

Para Velasco (2005, pag. 36) dichos factores conllevan a designar una estructura que capacite
al personal para llevar a cabo proyectos de mejora y a un ritmo sin precedentes. Dicha estructura
se enfrenta a elementos esenciales como la identificacion de los proyectos a acometer y asignar
claramente la responsabilidad.

La estructura esta dada por: (a) establecimiento de un control de calidad para tratar los
proyectos colectivamente; (b) designar un equipo para llevar a cabo los proyectos
individualmente.

4.2.9.3. Pasos para implementarla.

Segtiin Carlos Garzén (2017, pag. 20) los pasos para la implementacion de la ISO 9001 son:

Informacion. Es necesario tener conocimiento de la norma ISO 9000 e ISO 9001 para
implementarla en la empresa.

Planificacion. Cada proyecto comienza con un buen plan. Compare su sistema de gestion de
calidad actual con los requerimientos de la norma ISO 9001. Haga un perfil de su plan y prepare

un programa de implementacion.
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Desarrollo. La norma ISO 9001 requiere que se documenta su SGC. Es necesario desarrollar
un manual de calidad, asi como los procedimientos requeridos para su sistema.

Capacitacion. Todos los empleados deberan estar capacitados para trabajar y cumplir con la
norma ISO 9001 y segun los requerimientos del sistema implantado.

Auditorias Internas. Es necesario demostrar que el sistema es eficaz. Debera comparar sus
SGC con los requerimientos de la norma ISO 9001 mediante auditorias internas. Se debe formar
y capacitar a un equipo auditor interno, para esta etapa.

Auditoria de registro. Debera contratar a un auditor de registro que lleve a cabo una auditoria
externa. Una vez realizada el registro estard completo. Si desea y le es beneficioso, puede
solicitar la certificacion de su SGC, a una empresa certificadora.

4.2.9.4. Empresa de obras civiles.

Segiin Alejandro Porras y Edinson Diaz (2015) la empresa de obra civil estd vinculada al
desarrollo de infraestructuras para la poblacion. En este caso, el uso del término civil procede de
la ingenieria civil, que recibe dicha denominacién para diferenciarse de la ingenieria militar.

4.2.9.5. Manual de calidad

Para Angel Pola Maceda (1988, pags. 89-90) el manual de calidad tiene las siguientes
funciones: Sirve como evidencia de la operatividad del sistema de calidad, indicando las politicas
y procedimientos a desarrollar por quienes ejecutan el trabajo; Actia como "garantia" de
continuidad de las operaciones, independientemente de la rotacion de personal. Ayuda a que las
operaciones se realicen segin el sistema establecido y no dependan del personal de turno; Es
importante como patron de referencia para evaluar los procedimientos que se siguen en la
practica; Puede ser de interés en la "formacion interna" del personal de la empresa para dar a
conocer técnicas o procedimientos especificos.

Lo que determina la necesidad de un manual de calidad, en contra de lo que muchos creen, no
es el tamafio de la empresa. La necesidad del manual surge cuando existe demasiada informacion
sobre normas, instrucciones, procedimientos, etc., como una buena solucidn para mantenerla
ordenada y actualizada.

Pola (1988, pags. 91-92) considera que el contenido del manual de calidad es relativo a cada
empresa, debiendo responder a sus caracteristicas fundamentales. Por ello no puede darse una

pauta Unica, pero es normal que un manual de calidad contenga los siguientes aspectos:
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o Organizacién para la calidad, donde se especifican las funciones y responsabilidades,
organigramas, politicas de calidad, comités o grupos de trabajo, etc. Planificacion de la funcién
calidad, que contiene el programa de actuacion para asegurar la calidad y su planificacion en el
tiempo. Véase planificaciéon de la calidad.

o Control del proyecto o disefo, para fijar los criterios referentes a la revision del disefio y
procedimientos en caso de modificaciones.

o Relaciones con los proveedores, que contiene los procedimientos escritos que rigen las
actividades de compra para garantizar la calidad de los suministros.

o Control de procesos, que incluye las pautas de inspeccion para verificacion y autocontrol.
En estas pautas se especifican las caracteristicas a comprobar, procedimientos de muestreo (o
frecuencia) y otros aspectos que pueden ser muy diversos, dependiendo del tipo de proceso. El
control en montaje se considera como un control de proceso.

o Control final. Pruebas. En este apartado se desarrollan aspectos similares a los anteriores,
orientados ahora al producto terminado y a las pruebas funcionales y de laboratorio.

o Procesos especiales. Aqui se especifican los procedimientos a seguir en aquellos procesos
que por sus caracteristicas se consideran especiales. Debe figurar también un sistema que
garantice el cumplimiento del procedimiento. Manipulacién, almacenado y expedicion. En este
apartado se sefalan los procedimientos de manipulacion, almacenado y expedicion, tanto para el
material que se recibe de los proveedores como para el que estd en proceso, en almacenes o para
expedicion.

o Servicio y asistencia, donde se especifican instrucciones de uso, mantenimiento,
actuacion ante fallos, pautas de valoracién del nivel de calidad, servicio postventa en general. —
Materiales no conformes. Acciones correctivas. Se desarrollan aqui aspectos referentes a la
identificacién, separacion y tratamiento especial ante rechazos.

o Costes de la calidad, indicando la forma de determinarlos. Generalmente se desglosan en
prevencion, valoracion y fallos.

o Auditorias orientadas a evaluar el funcionamiento del sistema de calidad, la calidad del
producto o la idoneidad de los proveedores

o Pueden existir empresas que, por el tipo de actividad que realizan, no precisen de la
aplicacién de los doce puntos anteriores, o bien que necesiten algunos aspectos que no hayan

sido considerados en la lista anterior.
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4.2.9.6. Mejoramiento continuo en la calidad del servicio.

Es un proceso que conduce a un gran compromiso progresivo y continuo, donde toda la
organizacién se centra en la forma de pensar todas y cada una de las actividades que en ella se
gestionan; por lo tanto, se imprime un caracter mas productivo y responsable a las instituciones
que practican el mejoramiento continuo, como forma de vida y transformacional organizacional.

Segin Vargas &Aldana (2007, pag. 97) el mejoramiento continuo en la calidad del servicio se
fundamenta en cuatro pilares:

Trabajo en equipo: implica conformar trabajos bajo la filosofia del equipo y seguir unos
puntos previamente definidos, con el objetivo de alcanzar una meta comin que vaya en beneficio
de la organizacion y de cada uno de los individuos que la conforman.

Liderazgo participativo: antes que autocracia € imposicion y busqueda de la satisfaccion del
jefe, antes que del bien comun.

Optimizacion de procesos: todos y cada uno de los procesos deben ser efectivos y flexibles,
buscando satisfacer siempre las necesidades y expectativas de los clientes.

Compromiso con la calidad, el servicio y la productividad: implica que todos los empleados
de la organizacién maximicen recursos y eliminen desperdicios.

4.3. Marco teorico

Segun INCONTEC (2015)la gestion se define como aquellas actividades coordinadas para
dirigir y controlar una organizacién. Por otro lado, Salvio Martinez (2015) afirma que la calidad
es la encargada de cumplir con los requisitos, adquiriendo una categoria precisa, la cual es
aplicable a cualquier actividad, ya que todas las actividades deben obedecer a los lineamientos
establecidos por la ley.

Mario Gutiérrez (2013, pag. 23) considera que la calidad designa el conjunto de atributos o
propiedades de un objeto que permiten emitir un juicio de valor acerca de él. Mario Gutiérrez
(2013, pag. 87) afirma que un articulo tiene calidad si cumple con las especificaciones
establecidas por la ley, de lo contrario, no es un producto o servicio de calidad. Afirma que la
calidad es el grado de adecuacion de un producto al uso que desea darle el consumidor. Mario
Gutiérrez (2013, pag. 90) plantea que un producto o servicio tiene calidad en la medida en que
satisface las expectativas del cliente, lo anterior esta enfocado al novel de satisfaccion con el cual

culmina cada cliente luego de terminar la actividad para la cual fue contratada la compaiia
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Segiin Cesar Camision et al (2006, pag. 169) El concepto de calidad como satisfaccion de las
expectativas del cliente se desarrolla precisamente ante la conciencia de estos problemas y con el
animo de superarlos. Lo importante “en calidad” es la orientacion hacia el cliente, si bien ahora
la calidad se define y mide en términos de percepcion de calidad por el consumidor y no por la
empresa. La organizacion deberd centrar su atencion en las expectativas de los clientes para
intentar satisfacerlas o superarlas con su producto.

Para INCONTEC (2015)la gestion de la calidad se define como las actividades coordinadas
ara dirigir y controlar una organizacion, con respecto a la calidad. Por lo anterior se evidencia
que la empresa Rodriguez y Mendoza S.A.S no maneja un manual de calidad adecuado para
controlar los procesos internos y actividades realizadas por la compaiiia.

La ISO 9001 (2015) plantea la calidad como una decision estratégica para las organizaciones
que instruya mejoras ante el comportamiento global proporcionando una base solida, para
generar una empresa sostenible y competitiva, donde se logre aumentar la satisfaccion del cliente
y disminuirlos riesgos presentados en los procesos que maneja la compania

Segin INCONTEC (2015) la gestion se define como aquellas actividades coordinadas para
dirigir y controlar una organizacién. Para Fernando Salvio Martinez (2015) la calidad es cumplir
con los requisitos, al adquirir una categoria precisa, la cual es aplicable a cualquier actividad, ya
que todas las actividades deben obedecer a los lineamientos establecidos por la ley. Por otro
lado, Mario Gutiérrez (2013) considera que la calidad designa el conjunto de atributos o
propiedades de un objeto que permite emitir un juicio de valor acerca de éL Segun Mario
Gutiérrez (2013) un articulo tiene calidad si cumple con las especificaciones establecidas por la
ley, de lo contrario, no es un producto o servicio de calidad. Afirma que la calidad es el grado de
adecuacion de un producto al uso que desea darle el consumidor.

Por lo anterior, Rodriguez y Mendoza SAS se caracteriza por dirigir de una manera adecuada
la compaiiia, llevandola hacia la direccion adecuada, aunque se tiene en cuenta que no se da a
conocer mucho juicio de valor por parte de los grupos de interés, como se mencionaba
anteriormente.

Para Mario Gutiérrez (2013, pag. 90) un producto o servicio tiene calidad en la medida en que
satisface las expectativas del cliente. Segiin Cesar Camision et al (2006, pag. 169) el concepto de
calidad como satisfaccion de las expectativas del cliente se desarrolla precisamente ante la

conciencia de estos problemas y con el animo de superarlos. Lo importante en calidad es la
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orientacion hacia el cliente, si bien ahora la calidad se define y mide en términos de percepcion
de calidad por el consumidor y no por la empresa. La organizacion debera centrar su atencién en
las expectativas de los clientes para intentar satisfacerlas o superarlas con su producto.

Para INCONTEC (2015) La gestion de la calidad se define como las actividades coordinadas
ara dirigir y controlar una organizacion, con respecto a la calidad. Por lo anterior se evidencia
que la empresa Rodriguez y Mendoza S.A.S no maneja un manual de calidad adecuado para
controlar los procesos internos y actividades realizadas por la compaiiia.

4.3.1. Historia de 1a ISO 9001.

Tabla 2
Historia de la 1SO 9001
Historia de la ISO 9001:2015
BS5750 1979 Segiin Paloma Lopez Lesmes (2015, pag. xi))fue una norma que se

desarrolld claramente orientada al control de los resultados de la
produccion, pero incluyendo bastantes aspectos relativos a la gestion
(desde la evaluacion del contrato o los requisitos del cliente hasta las

auditorias internas o el control de los registros).

ISO 9001 de Lopez (2016, pag. xxxi) afirma que se estructuraba en cuatro capitulos
1987 principales, siendo el ultimo de ellos el que describia los requisitos del
sistema de calidad. Estos capitulos son: Objeto y campo de aplicacion,

Referencias, definiciones y por ultimo requisitos del sistema de calidad.

ISO 9001 de Segun Lépez (2015, padg. xxxii) comienza también a emplearse como
1994 “norma de referencia” para otros estandares de gestion certificables, como
la norma ISO 14001 (para la gestion medioambiental) o la norma OHSAS
18001 (para la gestion de la seguridad y salud en el trabajo).

ISO 9001 de Para Lopez (2015, pag. xxxiv) uno de los cambios mas significativos
2000 es la integracion existente (ISO 9001/ISO 9002/ISO 9003) en un unico
con la posibilidad de que la organizacién pueda excluir los requisitos que
no le apliquen en funcion de sus actividades. de los tres esquemas

esquema de certificacién aplicacion de aquellos.

ISO 9001 de Para Lopez (2015, pag. xxxviil) los cambios se centraron en mejorar la

2008 redaccion ejemplo, en el apartado 7.6 se cambid la expresion medicion”
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por “equipo de seguimiento y medicion”). de algun “dispositivo de

requisito (por seguimiento y medicion

ISO 9001 de Lépez (2015, pag. xxxix) afirma que hubo cambios en la estructura,
2015 nuevos enfoques, requisitos que aparecen por primera vez y requisitos que
desaparece. La version 2015 de la norma ha tenido un impacto
extraordinario que las organizaciones de todo el mundo aun estan

evaluando como abordar.

Nota: (Rodriguezy Mendoza SASS, 2020)
4.3.2. Normas ISO.
Tabla 3

Normas ISO

NORMAS ISO

Para ISOTOOLS (2020) La ISO 9001 es una norma ISO mternacional
elaborada por la Organizacion Internacional para la Estandarizacién (ISO)
que se aplica a los Sistemas de Gestion de Calidad de organizaciones
ISO 9001 publicas y privadas, independientemente de su tamafio o actividad
empresarial. Se trata de un método de trabajo excelente para la mejora de la

calidad de los productos y servicios, asi como de la satisfaccion del cliente.

Segun ISOTOOLS (2020) tiene como objetivo ayudar en la consecucion
del éxito sostenido independientemente de las caracteristicas de la
organizacion. Aunque las premisas en la gestion de la calidad son la mejora
ISO 9004 | continua y la maxima satisfaccion de los clientes, ISO 9004 incluye el
concepto primordial de la supervivencia econdémica. Adicionalmente ISO
9004 no necesita el reconocimiento de una certificacion externa y persigue
el aumento de la calidad de productos y servicios mediante herramientas de

autoevaluacion.

Segiin ISOTOOLS (2020) es una norma orientada a la evaluaciéon de la
conformidad. Contiene los requisitos generales para la competencia de los
laboratorios de ensayo y de calibracion. Este estandar fue publicado por
ISO en diciembre de 1999 y se revisé en mayo de 2005. Es el resultado de

ISO IEC la asociacion entre La Organizacion Internacional de Normas y La
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17025 Comision Electrotécnica Internacional. La norma reemplaza la Guia ISO 25
y EN 45001 y toma en consideracion la experiencia de operaciones que se

obtuvo desde que se publicaron las normas anteriores.

Segtn Isotools (2020) la ISO/TS 16949 o “Requisitos particulares para
la aplicacion de la norma ISO 9001 para la produccion en serie y de piezas
ISO TS de recambio en la industria del automovil” es la especificacién técnica que

16949 regula la gestion de la calidad del sector automocion.

Segiin Isotools (2020) La ISO 14001 es una norma internacional que
contiene los requisitos necesarios para implantar un Sistema de Gestion de
ISO 14001 | Medioambiental. Proporciona a las organizaciones la posibilidad de

instaurar un SGMA que demuestre un desempefio ambiental valido.

Isotools (2020) afirma que el Sistema de Gestidn Energética es la parte
del sistema de gestion de una organizacién dedicada a desarrollar e
ISO 5001 | implantar su politica energética, asi como a gestionar aquellos elementos de
sus actividades, productos o servicios que interactian con el uso de la

energia.

Para Isotools (2020) la ISO 45001 sera tras su publicacion, estimada
ISO 45001 | para el afio 2016, un estandar internacionalmente reconocido como la
norma ISO que contiene los requisitos necesarios para la implantacion de

un Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo.

Segun Isotools (2020) la ISO 22000 es una norma que define y
especifica los requisitos para desarrollar e implantar un Sistema de Gestion
ISO 22000 | de Inocuidad Alimentaria. La intencién final de este estandar es lograr la
armonizacioén internacional de la gran variedad de normas que existen en
esta materia y ser un medio que permita alcanzar la mejora continua de la

Seguridad Alimentaria.

Segun Isotools (2020) ISO 22301 es una norma internacional de gestion
ISO 22301 | de continuidad de negocio. Esta ha sido creada en respuesta a la fuerte
demanda internacional que obtuvo la norma britdnica original, BS 25999-2

y otras normas.

Segun Isotools (2020) la ISO 27001 es una norma mternacional que
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permite el aseguramiento, la confidencialidad e integridad de los datos y de
ISO 27001 | la informacién, asi como de los sistemas que la procesan. La aplicacion de
ISO-27001 significa una diferenciacion respecto al resto, que mejora la

competitividad y la imagen de una organizacion.

Para Isotools (2020) la norma ISO 28000 “Especificaciones para los
Sistemas de Gestion de la Seguridad para la Cadena de suministro” se lanzo
ISO 28000 | en el 2007. Fue la primera norma internacional dirigida exclusivamente a la

seguridad de riesgos en la cadena de suministro.

Segtn Isotools (2020) esta ley tiene por objetivo que organizaciones de
todos los tipos y tamafios puedan gestionar los riesgos en la empresa de
ISO 31000 | forma efectiva, por lo que recomienda que las organizaciones desarrollen,
implanten y mejoren continuamente un marco de trabajo cuyo objetivo es

integrar el proceso de gestion de riesgos en cada una de sus actividades.

Isotools (2020) afirma que La ISO 39001 es una norma internacional
elaborada por la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO)
que especifica los requisitos para implantar un Sistema de Gestion de
ISO 39001 | Trafico de Seguridad (Road Traffic Security — RTS) o de Seguridad Vial
(SV) para que las organizaciones que interactia con el sistema vial
reduzcan el nimero de muertes y lesiones y heridos graves derivados de los

accidentes de transito.

Para Isotools (2020) La nueva norma ISO 19600 se ha publicado como
ISO 19600 | una guia de referencia internacional para dotar a las organizaciones de un
Sistema de Gestion de Compliance (cumplimiento normativo) con el
objetivo de evitar los diferentes riesgos que se producen por el
incumplimiento legal, es decir, dismmuir los riesgos que existen de sufrir

sanciones, multas, contingencias, dafios, etc.

Isotools (2020) afirma que La ISO 26000 es una norma internacional de
ISO 26000 | aplicacion voluntaria que orienta a las organizaciones en la que se
establecen las definiciones, principios y materiales fundamentales de la

Responsabilidad Social Empresarial.

Nota: (Rodriguezy Mendoza SAS, 2020)
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4.4. Marco metodologico

Segiin Samperi et al (2014, pag. 531) los métodos mixtos representan un conjunto de procesos
sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el andlisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para realizar
inferencias producto de toda la informacién recabada y lograr un mayor entendimiento del
fendmeno bajo estudio.

Por otro lado, estd el método descriptivo, el cual para Sampieri et al (2014, pag. 92) consiste
en especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendémeno que se someta a un analisis. Es decir,
unicamente pretenden medir o recoger informacién de manera independiente o conjunta sobre
los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se
relacionan éstas.

Por lo anterior se considera que la metodologia desarrollada en esta pasantia es mixta y
descriptiva, debido a que describe y formula todo lo relacionado con la compaifiia con la finalidad
de estructurar todos los parametros para que mas adelante se logre llevar a cabo una
implementacion.

4.4.1. Hipotesis de lainvestigacion.

Rodriguez y Mendoza SAS desarrolla el manual de calidad basado en la ISO 9001:2015 para
dejar un modelo de implementacion reflejado de la norma para que logre ser implementado en el
futuro por las directivas de la organizacién logrando reconocimiento en el mercado por la calidad
de los servicios prestados

4.4.2. Tamaiio poblacional.

El tamafio poblacional por estudiar por parte de Rodriguez y Mendoza SAS dentro de esta
pasantia se caracteriza por ser aplicada a aquellas empresas que estén certificadas con la ISO
9001:2015 en el area de construccion de obras civiles, definida como la actividad principal a la
que se dedica la compaiia.

4.4.3. Muestra.

La muestra a la cual va enfocada esta pasantia por parte de Rodriguez y Mendoza SAS es a
todas aquellas empresas colombianas certificadas en ISO 99012015 en el area de construccion
de obras civiles, definida como la actividad principal a la que se dedica la compafifa, Un ejemplo

de ello es la empresa Construcciones el condor SA.



4.44. Cronograma.

Tabla 4
Cronograma de actividades
Cronograma
Enero
Febrero Diagndstico de la empresa
Marzo Estructura ‘politica de calidad
abril Obyjetivo de Calidad
Mayo Mapa de procesos
Junio Descripcién de procesos
julio Procedimiento de satisfaccion del cliente
Agosto Establecer politicas y condiciones de
operacion
Septiem Entrevista de satisfaccion del cliente
bre
Octubre
Noviem Manual de calidad
bre
Diciem
bre

Nota: (Rodriguezy Mendoza SAS, 2020)

4.4.5. Alcance y limitaciones.
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El alcance de esta pasantia para Rodriguez y Mendoza SAS, es dejar planteados los

parametros que contienen la ISO 9001 para que mas adelante sea posible llegar a certificarse en

alta calidad con los servicios que presta la compafiia dentro del mercado para obtener

crecimiento y rendimiento.

4.4.6. Cronograma limitaciones (plan de contingencia)



Tabla 5

Cronograma de limitaciones, plan de contingencia

| Cronograma
NUMERO
NOMBRE ACTIVIDAD FECH A INICIO DE DIAS FECHA FIN
Diacnéstico de la empresa 15 de enero de 2021 15 30/01/2021
& 1 1 de febrero de 2021 27 28/02/2021
Estructura ‘politica de calidad 1 de marzo de 2021 30 31/03/2021
Objetivo de Calidad 1 de abril de 2021 29 30/04/2021
Mapa de procesos 1 de mayo de 2021 30 31/05/2021
Descripcion de procesos 1 de junio de 2021 29 30/06/2021
Procedimiento ('16 satisfaccion del I de julio de 2021 20 31/07/2021
cliente
Establecer politicas }f,condlmones I de agosto de 2021 20 31/08/2021
de operacion
Entrevista de‘satlsfacmon del 1 de septiembre de 2021 29 30/09/2021
cliente
1 de octubre de 2021 30 31/10/2021
Manual de calidad 1 de noviembre de 2021 29 30/11/2021
1 de diciembre de 2021 30 31/12/2021

INICIO PROYECTO

44211

FIN DE PROYECTO

44560

Nota: (Rodriguezy Mendoza SAS, 2020)

Diagrama de Gant ISO 9001:2015 Para Rodriguez y Mendoza SAS
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Figura 2. Diagrama de Gant Cronograma de limitaciones plan de contingencia. (Rodriguez y

Mendoza SAS, 2020)

Para Aguilar (2006) los materiales de construccién constituyen un msumo fundamental para

la construccion, y la construccion es una de las principales fuentes de crecimiento econémico vy,
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por esta via, de bienestar para la sociedad. La eficiencia en la extraccion de estos materiales y su
costo tienen impactos sobre las economias locales y regionales. Se trata de un sector que opera
con productores de distinto tamafo, con distintos niveles de tecnologia y con presencia de un
gran nimero de actores informales.

4.4.6.1.1. PIB Producto Interno Bruto.

Alquiler de Maquinaria pesada
Tabla 6
Alguiler de maquinaria pesada

Variaciones porcentuales anuales (Precios Constantes)

Variacion Anual (%)
2006 - I 2018-I  min. max.

PIB 7

B3 ; g = 27 03 85
17 = =

Valor a ado edifitaciones® 41 o . M =
A5 o W qE e T e 41 188 M8

Valor a ado obras civiles™ E, By 2 , -
g L 134 1 O e O e S . B -L7 7.8 352

Nota:(Dane,2018, pag.3)
Aunque el sector de alquiler de maquinaria pesada y venta de materiales para la construccion

todavia este en el mercado, es notorio que en los ultimos afos ha bajado rdpidamente esta
industria, por cuestiones del dolar u otras situaciones que ha pasado nuestro pais.

Materiales de construccion
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Figura 3. Materiales de Construccion. (DANE, 2019, pag. 18)
En la grafica anterior se denota que en el afio 2017 no fue el mejor, aunque en el 2018 y 2019
existid6 un buen aumento que para abril del presente afio 2019 fue de 0.61%, el cual se puede

entender que esta industria siempre va a estar en continua variacion.
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4.4.6.1.2. Futuro del sector.

Por medio de interempresas (2018) se realiz6 una entrevista a Rebeca Aceituno y a Santi
Tuneu, gerentes del Grupo Moicano Rent donde se realizo la siguiente pregunta, con la finalidad
de conocer su empresa y saber que piensan del futuro que se avecina. Dicha pregunta fue:
(Como ven el futuro en el sector del alquiler de maquinaria?, ala cual respondieron:

“Nosotros somos optimistas, como ya hemos comentado con anterioridad, hay un ligero
cambio de mentalidad en nuestros clientes, cosa que viene provocando cierto cambio de
tendencia y un pequefio aumento del alquiler de maquinaria frente a la compra de estos equipos.”
(Interempresas, 2018)

En la antigiiedad una maquinase funcionaba y daba solucion a diferentes procesos, pero en la
actualidad se ha venido generando nuevos mecanismos de solucién dentro del sector, lo cual
permite que cada trabajo se realice con el equipo especifico, cosa que propicia que en una obra se
logre ver gran variedad de maquinaria.

El cliente final no siempre cuenta con la posibilidad de disponer en su propiedad de todos los
equipos que son necesarios para llevar a cabo una obra, por tanto, es en ese momento, donde se
toma la decision de alquilar una maquinaria a un tercero con la finalidad de beneficiar, facilitar el
trabajo para llevar a cabo el desarrollo de una obra civil.

En esta pregunta realizada se puede concluir que el alquiler de maquinaria pesada siempre
serd una industria en movimiento ya que las empresas de hoy prefieren tercerizar muchas de sus
actividades para asi disminuir en sus finanzas. Adicionalmente, la tercerizacion en las empresas
se coordina con método administrativos como lo es el gana-gana, donde las partes resultan
beneficiadas por lo acordado

4.4.6.1.3. Futuro de venta de material para la construccion.

En un periodo de 10 afios (2006-2016), el consumo de materiales de construccion se duplico
en Colombia, registrando una produccion de COP 19,1 billones y ventas por COP 25,49 billones
en 2016. Esto por el crecimiento de las diferentes ciudades de manera horizontal a través de los
ultimos  afios.

4.4.6.1.4. Demanda de materiales de construccion en Colombia (2011-2021)

Figura 4

Demanda de materiales de construccion en Colombia (2011-2021)
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Demanda de materiales de construccion en Colombia (2011-2021%)
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Figura 5. Demanda de materiales de construccion en Colombia (2011-2021). (Invest in Bogota,
2019)

Son importantes los anteriores resultados para el desarrollo de este proyecto, debido a que
evidencia la importancia que existe al momento de adquirir materiales de construccion de
excelente calidad para llevar a cabo una obra civil y generar buenos resultados para las partes
involucradas, tanto para la compafia con mayor reconocimiento como para el cliente con la
satisfaccion de a ver realizado el trabajo adecuado.

Reseinia Historica del subsector

4.4.6.1.5. Linea del tiempo subsector.

La historia de la maquinaria pesada empezd hacia 1880, fue en Estados Unidos en donde dio
origen a las innovaciones tecnologicas tanto para ahorrar la mano de obra primero en la
agricultura y luego en la construccién. Ambos siguiendo un auge que crecia cada vez mas y con

gran fuerza en la mecanizacion.
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Figura 6. Linea del tiempo subsector. (Rodriguez y Mendoza SAS, 2020)

Es importante esta linea del tiempo dentro de este proyecto, debido a que permite dar a
conocer los diferentes tipos de maquinaria y normatividad que es utilizada dentro de la empresa
y enterarse de manera mas detallada, los tipos de maquinaria amarilla existentes, asi como de la
ley que acoge esta actividad.

4.4.6.1.6. Descripcion de la cadena productiva.

A continuacién, se evidencia los procesos que se llevan a cabo en Rodriguez y Mendoza SAS
para la realizacion de las actividades, desde el origen del proceso hasta la llegada al cliente final,

teniendo en cuenta las actividades principales y secundarias que desarrolla dentro del mercado a

nivel nacional.

Creacion de

Transporte del

Transporte

Rodriguez y
Mendoza S.AS

material y
madquinaria

=
£
[
i
=
g
[¥)

Creacidn de

material para

Proveador

la

wehiculos
e puerto i
construccion Bogota

construccion

Figura 7. Descripcion de la cadena productiva. Nota: (Rodriguez y Mendoza SAS, 2020)
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Es importante la cadena productiva dentro de este proyecto de pasantia debido a que permite
dar a conocer a los lectores los productos y servicios especificos por los cuales se desarrollan las
actividades de la empresa para conocer a cabalidad en qué direccion serd enfocada la
implementacion de la ISO 9001:2015.

4.4.6.1.7. Variables macroeconomicas.

Las variables macroecondmicas que involucran a Rodriguez y Mendoza SAS dentro del
mercado global son: variacion, contribucién y distribucion porcentual del valor de las
exportaciones de servicios de transporte segun principales codigos CABPS. Lo anterior es
debido a que el transporte es la actividad principal de Rodriguez y Mendoza SAS.

4.4.6.1.8. Exportaciones e importaciones de servicio de transporte.

Exportaciones de servicio de trasporte: Para este factor el DANE ha presentado variaciones
mas exactamente disminucion en el periodo abril-junio 2019, los mayores montos de las
exportaciones de servicios se registraron en: viajes, servicios de transporte y otros servicios
empresariales. Par este caso se tomo como referencia el de servicio de transporte que es la

actividad principal de la compafila Rodriguez y Mendoza SAS

Tabla 7

Exportaciones de servicio de transporte
Agrupacion 2018 2019 Variacion %
Servicio de trasporte 378,1 375,5 -0,7%

Nota: (DANE, 2019, pag.3)

Las exportaciones de servicio de transporte ya sea de alquiler de maquinaria de construccion y
de venta de materiales de construccion para la misma hubo una variacion, esta variacion fue una
reduccion del del 0,7% esto quiere decir que durante ese periodo del afio 2019 ha bajado las
exportaciones.

Esto es muy util para esta pasantia porque muestra datos relevantes sobre la actividad que
realiza la compaiifa, todo esto como conocimiento del entorno de la compaiifa, en la medida en
que se dan a conocer estadisticas, no muy viable para las empresas colombianas, pero de igual

manera se conoce mas exactamente como se comporta el sector dentro de la compaiiia.
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Importaciones de servicio de trasporte

4.4.6.1.9. Importaciones de servicio de trasporte.

Como se evidencia a continuacion en las importaciones de servicio de transporte pasa lo
opuesto que con las exportaciones ya que Colombia en los ultimos afios ha venido siendo un pais

el cual para las empresas extranjeras es un buen potencial por sus recursos y mano de obra

calificado.
Tabla 8
Importaciones de servicio de transporte
Agrupacion 201 201 Variacion
8 9 %
Servicio de 637 649 2,0%
trasporte 0 ,7

Nota: (DANE, 2019, pag. 10)

Esto es muy util para esta pasantia porque muestra datos relevantes sobre la actividad que
realiza la compaifiia, todo esto como conocimiento del entorno de la compaifiia, en la medida en
que se dan a conocer estadisticas, no muy viable para las empresas colombianas, pero de igual

manera se conoce mas exactamente como se comporta el sector dentro de la compaiia.

4.4.6.1.10. Dolar en el ario 2019.
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Figura 8. Dolar en el aiio 2019 (Dolar Colombia, 2019)

En la grafica se puede notar que el ddlar ha subido rapidamente en los que lleva transcurrido

el afo, esto es un contra para la empresa Rodriguez y Mendoza S.A.S ya que se esta buscando
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comprar mas maquinaria para la realizacion de sus actividades, esto quiere decir que al momento
en que la empresa quiera adquirir dicha maquinaria se le va a ser dificil porque el presupuesto
que tienen no les alcanzara para comprar lo que necesitan para crecer en el mercado.

4.4.6.1.11. Andlisis PEST.
Tabla 9
Analisis PEST

Matriz PESTEL

Fuerza Econdmica

Desaceleracion de la economia en el pais que afecta el mercado de la construccion.

Aumento de impuestos debido a la reforma tributaria de 1819 del 2016, aumento de compra
de insumos para la construccion.

Falta de liquides para pago del contrato de la empresa.

La inflacién y los niveles de renta.

Fuerzas sociales, culturales, demograficos y ambientales

Legalidad en los servicios publicos y de trasporte por parte de las entidades publicas.

Dificultad enla obtencion de licencias ambientales.

Fuerzas publicas, gubernamentales y juridicas

Lo complejo que es para las empresas el tramite y obtencion de los permisos necesarios
para obtener contrato de alquiler de maquinaria pesada. Por lo anterior se encuentran factores
como las restricciones

Posibles cambios en las ideas del gobierno con respecto a la sociedad y la empresa.

Fuerzas tecnologicas

Innovacion en nueva tecnologia en maquinaria pesada.

Utilizacion de materiales de construccion ecologica amigable con el medio ambiente.

Nota: (Rodriguezy Mendoza S.A.S,2019)

Con la informacioén anterior, se puede identificar que de las cuatro fuerzas la que mas afecta a
la Rodriguez y Mendoza SAS en la actualidad son las econdmicas, debido a la situacion actual
del pais, la cual viene presentando una desaceleracion economica desde hace aproximadamente
dos afos.

En lo concerniente a las fuerzas politicas, gubernamentales y juridicas, que afectan

actualmente, se encuentra uno de los problemas mas relevantes que se tienen actualmente en el
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pais y que no es ajeno para este importante sector de la economia, por ejemplo, en la expedicion
de licencias ambientales, entre otras.

4.4.6.1.12. Conclusiones del andlisis del entorno.

Las conclusiones que deja el analisis del entorno para la compania Rodriguez y Mendoza
S.A.S son:

El sector y subsector en el que se desempefia la compaiiia es muy variable, debido a que la
variedad de productos y servicios que se evidencia dentro de este trae beneficios para la
compafiia, pero también las inversiones son muy altas, lo que permite que sea un riesgo realizar
este tipo de actividades

Las variables macroecondmicas, también juegan un papel fundamental, ya que la maquinaria
que se maneja en este subsector es importada y donde factores como el PIB y la inflacién ademas
de variables econdmicas como el délar influyen ampliamente en el funcionamiento y crecimiento
de las companias dedicadas a este sector.

4.4.6.1.13. Matriz de evaluacion de factores internos MEFI.

Tabla 10

Matriz de evaluacion de factores externos MEFI

Factores Internos Claves Valor Calificac Valor

(Peso) 10n ponderado

Fortalezas Internas

Experiencia de varios afios en el sector civil. 0,15 4 0,6

Ofrece materiales de calidad, transporte 0,15 4 0,6

rapido y eficiente.

Magquinaria nueva para la realizacion de 0,1 3 0,3

contratos de obras civiles.

Cumplimento de los requisitos de ley en 0,15 2 0,3
materia del sector civil

Facilidades de pago alos clientes. 0,1 3 0,3

Debilidades internas 0

No contar con capital suficiente, para la 0,1 4 04

aceptacion de grandes proyectos y licitaciones.

Jefes de 4areas empiricos sin carrera 0 3 0
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profesional.

Nuestras instalaciones no son las adecuadas 0,15 1 0,15

para la atencion al publico.

Falta de estrategias para ser competitivos en 0 1 0
el mercado.
Empleados con conocimientos empiricos. 0,1 1 0,1

Nota: (Rodriguezy Mendoza SAS, 2020)
Criterios de la matriz MEFI

Tabla 11
Criterios de Validacion MEFI
Criterios de validacion \Y Ma
alor | triz
Suma de pesos 1 OK
Calificacién minima 1 OK
Calificaciébn maxima 4 OK

Nota:(Rodriguezy Mendoza SAS, 2020)

Valor ponderado 2,

empresa 75

Fundamentacién de la matriz MEFI

Los factores que se plantearon de esta matriz se consideran fundamentales ya que en factores
como la experiencia en el sector permite que se genere mayor confianza en los procesos
manejados por la compafia, adicionalmente la actualizacion de maquinaria permite realizar de
manera mas efectiva los procesos, y sobre todo cumpliendo con los requisitos de ley para el
funcionamiento de la compaiiia

Interpretacion de la matriz MEFI

La compania se encuentra posicionada con una calificacion importante de 2,75, y se dice que
es importante porque a pesar de su tamafio y de su capital de trabajo, surge de manera exitosa,
cumpliendo todo lo de ley y siempre pensando en el ;Qué se puede hacer para mejorar este
proceso? En cualquier area de la organizacion.

4.4.6.1.14. Matriz de evaluacion de factores externos MEFE.
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Tabla 12
Matriz de evaluacion de factores externos MEFE

Factores Externos Valor Calificaci Valor

(Peso) on ponderado

Oportunidades

Crecimiento en el sector de obras civiles 0,15 3 0,45
por aumento en la demanda.

Nuevas oportunidades de trabajo en 0,15 2 0,3
sectores de la construccion de obras civiles y
transporte de materiales térreos.

Nuevos mercados que generan 0,1 2 0,2
oportunidades a la empresa

La adquisicion e implementacion de 0,15 2 0,3
nuevas tecnologias.

Clientes potenciales con alianzas 0,1 1 0,1
estratégicas.

Amenazas 0

Los cambios en la legislacion incrementan 0,1 4 04
costos y gastos en los procesos realizados por
la empresa.

Competencia agresiva por parte de grandes 0 4 0
empresas que cuentan con mayor maquinaria,
crecimiento financiero y mayor recurso
humano.

Aumento de precios de maquinaria, 0,15 3 0,45
(retroexcavadoras, volquetas, cargadores, etc.)

Vencimiento de permisos y licencias 0 3 0
ambiéntales.

Las  restricciones  para  transportar 0,1 4 04

maquinaria y materiales térreos influyen en el
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crecimiento de la empresa.

Nota:(Rodriguezy Mendoza SAS, 2020)
Tabla 13

Criterios de matriz MEFE

Criterios de Valor Matriz
validacion

Suma de pesos 1 OK

Calificacion 1 OK
minima

Calificacion 4 OK
maxima

Nota:(Rodriguezy Mendoza SASS, 2020)

Valor ponderado 2

empresa ,6

Fundamentacién de la matriz MEFE

Rodriguez y Mendoza S.A.S tiene en cuenta estos factores debido a que el crecimiento que ha
venido generando el sector es fundamental para ejercer las actividades realizadas por la
compafiia, actualizando de igual manera la maquinaria para trabajar de una manera mas efectiva
en cada actividad realizada.

Factores como la legislacion y las grandes industrias son grandes amenazas para la compaiiia,
debido a que cuentan con mayor maquinaria y equipo, contando con mayor capacidad financiera,
entre otros. Las restricciones que enfrenta este sector son fundamentales para la realizacion de
las actividades operativas de la compafia. La alcaldia mayor de Bogota ha dispuesto de la
siguiente
Tabla 14

Legislacion para movimiento de vehiculo de carga por carretera

LEGISLACION PARA MOVIMIENTO DE VEHICULO DE CARGA POR CARRETERA

NORMA DETALLE

2009 Resolucion 4775 de Indica que el Ministerio de Transporte a través de sus
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2009 Ministerio de Transporte

Direcciones Territoriales, expedira el Permiso de Circulacion
Restringida que autoriza a los vehiculos automotores que no
han sido matriculados ante un Organismo de Transito, a
movilizarse por las vias de uso publico o privado abierto al
publico, el cual tiene una vigencia de 30 dias improrrogables,
contados a partir de la fecha de su expedicion y debe ser
portado por cada vehiculo en original, tiempo en el cual
deben ser matriculados ante la autoridad de transito. Articulo

83 al 90.

2009 resolucion 6434 de
2009 Ministerio de Transporte

Establece medidas de transito vehicular tendientes a
garantizar la movilidad en las vias del pais, en la temporada
vacacional de Navidad y Afio Nuevo y modifica
parcialmente la Resolucion 5776 de 2007, prohibiendo el
transito de vehiculos de carga con capacidad de 3.4 toneladas
0 mas, durante la misma temporada, adicionando algunos
corredores viales y definiendo horarios de restriccion

vehicular.

2010 resolucion 799 de 2010

Ministerio de Transporte

Establece el uso de la firma mecénica para los permisos y
tramites de Restriccion de la Circulaciébn por parte de las
Direcciones Territoriales del Ministerio de Transporte que se
deban realizar a través del Registro Unico Nacional de

Transito.

2011 decreto 398 de 2011
Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.

Modifica el articulo 3° del Decreto Distrital 033 de 2009
Por el cual se dictan disposiciones para el mejor
ordenamiento del transito de personas y vehiculos por las
vias publicas con el fin de exceptuar de la restriccion
consagrada en los articulos primero y segundo del presente
Decreto, las siguientes categorias de vehiculos: Caravana
presidencial, Vehiculo de servicio diplomatico o consular,
Carrozas flinebres, Vehiculos de fuerzas militares y de

policia, Vehiculo de emergencia, Vehiculos de Personas con
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discapacidad, Vehiculos de empresas de servicios publicos
domiciliarios, Vehiculos destinados al control del trafico y
gruas, Vehiculos de control de emisiones y vertimientos,
Motocicletas, Vehiculos blindados, Vehiculos escoltas,

Vehiculos de medios de comunicacion y de magistrados.

2011 decreto 608 de 2011
Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.

Suspende la aplicacion de los Decretos Distritales 212 de
2003, 180 y 198 de 2004, a partir del 26 de diciembre de
2011

2014 decreto 238 de 2014
Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.

Modifica de manera transitoria el horario de restriccion a
la circulacion de vehiculos particulares dispuesto en el
articulo 2° del Decreto Distrital 575 de 2013, modificado por
el articulo 1° del Decreto Distrital 159 de 2014; y en el
articulo 3° del Decreto Distrital 575 de 2013, unicamente
para el dia 19 de junio de 2014, el cual sera entre las 06:00 y
las 19:30 horas.

2014 decreto 258 de 2014
Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.

Adopta medidas para la conservacién de la seguridad y
del orden publico en la ciudad de Bogota D.C., con motivo
de la realizacion del partido de la Seleccion Colombia con la
Seleccién de Uruguay, en el marco del Mundial de Futbol de
la FIFA 2014, que se llevara a cabo el dia sdbado 28 de junio
de 2014, en el entendido de restringir la circulacion de
vehiculos automotores de servicio particular cuyo ultimo
digito del nimero de placa nacional, termine en digito par,
incluido el numero cero (0), de manera transitoria para el dia
sdbado 28 de Junio de 2014, entre las 16:00 horas y las 24:00
horas. La Restriccidbn para motocicletas aplicard de acuerdo
con el ultimo digito del nimero de placa nacional, por lo
tanto, estaran restringidas aquellas motocicletas cuyo ultimo
digito de placa termine en la letra C., de manera transitoria
para el sabado 28 de junio de 2014, entre las 16:00 horas y
las 24:00 horas. Restringir el expendio y consumo de bebidas
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embriagantes en sitios publicos o abiertos al publico en todo
el territorio del Distrito Capital desde las seis (6:00) horas el
sdbado veintiocho (28) de junio de 2014 hasta las seis (6:00)

horas del domingo veintinueve (29) de junio de 2014.

2014 decreto 284 de 2014
Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.

Restringe de manera transitoria y solo para el viernes 04
de julio de 2014, la circulacion de motocicletas de acuerdo
con el ultimo digito del numero de placa nacional Por lo
tanto, no podran circular aquellas motocicletas cuyo ultimo
digito de placa termine en numero par, incluido el cero (0) y
en las letras A, B y D entre las 15:00 horas y las 19:30 horas
de la fecha sefialada.

2015 decreto 38 de 2015
Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.

Restringe la circulacion de vehiculos automotores en la
ciudad de Bogota, D.C., el dia 5 de febrero de 2015, entre las
5 am. y las 6:30 a.m., como medida adicional a la jornada
del Dia Sin Carro, establecida en el Decreto 1098 de 2000.
Adicionalmente restringe la circulacion de motocicletas en la

ciudad entre las 5:00 a.m. y las 7:30 p.m.

2016 decreto 248 de 2016
Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.

Se restringe en la ciudad de Bogota D.C., la circulacion de
vehiculos de servicio publico de transporte terrestre
automotor especial, clase automoévil, camioneta o campero,
con capacidad para cuatro (4) pasajeros (sin incluir
conductor), conforme al dltimo digito de la respectiva placa,
entre las 530 y las 21:00 horas, de lunes a sabado. Se
establece como excepciones a la norma las contempladas en

el articulo 4 del Decreto Distrital 575 de 2013.

2016 decreto 421 de 2016
Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.

Para garantizar el orden publico en las jornadas del
plebiscito se restringe en todo el territorio del Distrito Capital
la circulacion de todo tipo de vehiculos que transporten
cilindros de gas, trasteos, materiales de construccion y/o
escombros entre las cinco (5) de la tarde del sabado 10 de

octubre de 2016 hasta las seis (6) de la manana del lunes 3 de
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octubre de 2016.

2016 decreto 515 de 2016
Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.

Se toman medidas para el mejor ordenamiento del transito
en las vias publicas de todo el perimetro del Distrito Capital,
entre ellas se registren la circulacion de vehiculos
automotores particulares, entre las 6:00 y las 8:30 horas y
entre las 15:00 y las 19:30 horas, en todo el perimetro urbano
de la ciudad.

2017 decreto 054 de 2017
Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.

Establece medidas para la circulacion de vehiculos
automotores y motocicletas, en la ciudad de Bogota el primer
jueves del mes de febrero de todos los afios, ampliando el
horario establecido en el Decreto Distrital 1098 de 2000 en
especial para reducir los altos indices de contaminacion que
existen por la incidencia de los vehiculos automotores,
mejorando la movilidad, la calidad de aire en la ciudad y
generando ahorro de combustibles por la utilizacion de
medios alternativos de transporte. Asimismo, sefiala las
excepciones, y ordena a las Secretarias Distritales de
Movilidad y de Ambiente llevar a cabo el monitoreo de los

indicadores asociados a la jornada.

2018 circular 006 de 2018
Secretaria Distrital de Movilidad

Establece recomendaciones en cuanto a la circulacion de
vehiculos tipo patinetas, con o sin motor, en Bogota D.C.,
restringiendo su circulacion sélo a ciclorrutas (o calzada

cuando no exista ciclorruta) y no en andenes o vias arteriales.

2020 concepto 7835 de 2020
Secretaria Distrital de Movilidad

Aclara que, para acceder a la excepcion a la restriccion
vehicular como vehiculo de emergencia, el vehiculo debe
estar identificado e iluminado, como vehiculo de
emergencia; en segundo lugar, debe estar registrado en el
organismo de transito como vehiculo de emergencia; y, en
tercer lugar, sefiala que el vehiculo debe cumplir con las
normas y caracteristicas que exige la actividad para la cual se

matriculen.
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2020 decreto 045 de

2020

Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.

Establece medidas para la circulacion de vehiculos
automotores y motocicletas en la ciudad de Bogota el primer
jueves del mes de febrero de todos los afios y se deroga el

Decreto Distrital 054 de 2017

2020 decreto 078 de

2020

Alcaldia Mayor de Bogota, D.C.

Restringe la circulacion de vehiculos automotores,

incluidas las motocicletas particulares, de acuerdo con el

ultimo digito del niimero de placa nacional del automotor.

Nota (Alcaldia Mayor de Bogota, 2020)

Interpretacion de la matriz MEFE

Con el resultado de la matriz MEFE equivalente a 2,6 se evidencia que los procesos

manejados por la compaiia en cuanto a las oportunidades y amenazas son satisfactorios,

generando motivacion en cuanto a los procesos que se estan llevando a cabo dentro de la

compaiiia, para enfrentar dichos escenarios.

4.4.6.1.15. Matriz del perfil competitivo — MPC.

Tabla 15
Matriz MPC
RODRIGUEZ Y MIROAL APIROS
MENDOZA S.A.S
3,3 3,15 2,65
Factores de Exito | Valor (Peso) | Calif. Punt. Calif. | Punt | Calif. | Punt.
Conocimiento de 0,05 4 0,2 2 0,1 3 0,15
mercado
Imagen con los 0,15 3 0,45 3 0,45 1 0,15
interesados
Relacion con los 0,25 4 1 3 0,75 2 0,5
proveedores
Finanzas 0,35 3 1,05 3 1,05 3 1,05
Falta de 0,2 3 0,6 4 0,8 4 0,8
Magquinaria

Nota: (Rodriguezy Mendoza SAS, 2020)
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Tabla 16
Criterios de validacion MPC

Criterios de validacion | Valor | Matriz
Suma de pesos 1 OK
Calificacion minima 1 OK
Calificacién maxima 4 OK

Nota:(Rodriguezy Mendoza SA S, 2020)

MPC

1,2

1
0,8
0,6
0,4

0 [

Conocimiento de Imagen con los Relacion con los Finanzas
mercado interesados proveedores

M Seriesl M Series2 Series3

Figura 9. Grafica MPC. (Rodriguez y Mendoza SAS, 2020)

Color azul Rodriguez y Mendoza S.A.S

Color rojo Miroal

Color ver Apiros

Fundamentacion de la matriz MPC

En la Matriz de perfil competitivo MPC se evidencian cuatro factores principales que se
deben tener en cuenta en una organizacion para ser exitoso, adicionalmente se escogen tres
compaifiias debido a que son algunos de los grandes clientes que maneja la compaifiia, en donde
Rodriguez y Mendoza S.A.S presenta importantes resultados dentro de estas competencias que
son vitales en una organizacion.

Interpretacion de la matriz MPC

Rodriguez y Mendoza S.A.S es considerada una compafiia con alta experiencia y

conocimiento por parte de sus integrantes en el sector en el cual se desempefia, en cuanto a la
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imagen que tiene Rodriguez y Mendoza S.A.S con los interesados, es de resaltar que ha generado

una excelente confianza entre los clientes, debido a que los procesos que maneja la compania

para el desarrollo de sus actividades, permiten que estos tengan factores muy importantes como

excelente calidad y buen servicio al cliente

En la relacion con proveedores, la compania también genera un excelente trato, debido a que

se considera que, gracias a los productos y servicios suministrados por estos, es que se pueden

lograr hacer las cosas de una manera efectiva acompafiado de una satisfaccion por el servicio

prestado. Las finanzas de Rodriguez y Mendoza S.A.S son buenas, en la medida en que, aunque

no hay solvencia dentro de la compaiiia, siempre se busca llegar a un acuerdo con el cliente en el

tema de precios, generando un beneficio comun o también llamado (GANA-GANA)

4.4.6.1.16. Evaluacion de la Matriz DOFA.

Tabla 17
Construccion de la matriz DOFA

Fuerzas — F

Debilidades - D

Experiencia de varios afios en el
sector civil.

Ofrece materiales de calidad,
transporte rapido y eficiente.
Maquinaria  nueva para la
realizacion de contratos de obras
civiles.

Cumplimento de los requisitos de
ley en materia del sector civil.

5. Facilidades de pago a los

clientes.

No contar con  capital
suficiente, para la aceptacion
de grandes proyectos 'y
licitaciones.

Jefes de areas empiricos sin
carrera profesional.

Nuestras instalaciones no son
las adecuadas para la atencion
al publico.

Falta de estrategias para ser
competitivos en el mercado.
Empleados con conocimientos

empiricos.

Oportunidades — O

Estrategias — FO

Estrategias — DO

Crecimiento en el sector de obras

civiles por aumento en la demanda.

Incrementar las ventas de la

compaiiia en un 30% para el afno

Participar del 10% de los

mercados nacionales para el
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Nuevas oportunidades de trabajo en
sectores de la construccion de obras
civiles y transporte de materiales.
Nuevos mercados que generan
oportunidades a la empresa.

La adquisicion e implementacion
de nuevas tecnologias.

Clientes potenciales con alianzas

2020.

Elevar en un 20% la calidad en el
servicio de transporte de material
para el primer semestre del 2020.
Reducir en un 20% los costos
operacionales de la empresa para
el afio 2020.

Actualizar un 10% el recurso

primer semestre del afio 2020.

Incrementar el nivel de
produccion en un 20% para

junio 2020.

estratégicas. operativo en los proximos 5 afios.
Amenazas — A Estrategias — FA Estrategias — DA
Los cambios en la legislacion | Aumentar en un 15% los clientes | Crecer un 20% en el sector

incrementan costos y gastosen los
procesos realizados por la empresa.
Competencia agresiva por parte de

grandes empresas que cuentan con

mayor maquinaria, crecimiento
financiero 'y mayor recurso
humano.

Aumento de precios de maquinaria,
(retroexcavadoras, volquetas,
cargadores, etc.)

Vencimiento de permisos y
licencias ambiéntales.

Las restricciones para transportar
maquinaria y materiales térreos
influyen en el crecimiento de la

empresa.

de la compaiiia al finalizar el 2020.
Mejorar en un 50% la eficiencia en
el servicio de transporte para el
afio 2020.

100% el

cuidado y buen manejo del medio

Implementar en un

ambiente con su entorno durante el

ano 2019

transporte a  nivel local
durante el mes de noviembre
del 2019.
Obtener un crédito
empresarial para capital de
trabajo en el primer semestre
de 2020.

Mejorar el servicio de
atencion al cliente en un 50%
para el cuarto trimestre del

20109.

Nota:(Rodriguezy Mendoza SA S, 2020)

Fundamentacion de la matriz DOFA

La DOFA de Rodriguez y Mendoza S.A.S evidencia estrategias que se deben empezar para

tener en cuenta para mejorar en el sector interno y externo de la compaiiia, estas estrategias

permiten que de las diferentes areas que maneja la compaiia se evalue y se tomen decisiones de

(,como estd actualmente la compafiia? y ;hacia donde quiere llegar?




Interpretacion de la matriz DOFA
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Estrategias como la de incrementar ventas, es importante para Rodriguez y Mendoza S.A.S ya

que esto impulsa a que la compaiila tenga crecimiento e implemente nuevos mecanismos de

evaluacion y control de procesos, para lograr llegar a la excelencia, mejorando la calidad de los

servicios prestados por la compaiiia, y reduciendo costos en elementos que puedan afectar al

medio ambiente

4.4.6.1.17. Matriz integral SPACE.

Tabla 18

Construccion de la Matriz Boston Consulting Group

Nota: (Rodriguezy Mendoza SAS, 2020)

Evaluacion matriz Boston

. . | Porcentaje en| Porcentaje
Porcentaje - Porcentaje s L
UEN Ingresos Utilidades - participacion tasa de X
Ingresos Utilidades s

de mercado |crecimiento
senicio de tranporte | $ 387.280.800 80 $ 10.384.800 8 80 2 0,8
alquiler de maquinaria| $ 96.820.200 20 $ 2.596.200 4 20 1 0,2

Totales $ 484.101.000 100 $ 12.981.000 12

Alto

Crecimiento de la demanda

Bajo

Alta

Baja
Participacion relativa en el Mercado

Figura 10. Evaluacion matriz Boston. (Rodriguez y Mendoza SAS, 2020)

Fundamentacion de la matriz Boston Consulting Group

Se tomo6 en cuenta actividades como servicio de transporte y alquiler de maquinaria pesada,

ya que son las actividades principales a las que se dedica Rodriguez y Mendoza S.A.S

Interpretacion de la matriz Boston Consulting Group

Se logro evidenciar en la anterior matriz que la actividad realiza Rodriguez y Mendoza S.A.S

y por la que mas recibe ingresos es la de servicio de transporte, donde maneja una posicion
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agresiva, por otro lado, estd la actividad de alquiler de maquinaria, donde su posicion es
defensiva, en la cual busca mantener ventajas competitivas para trabajar en este tipo de mercado.
4.4.6.1.18. Alcance que se tiene en cuanto a sgc.
El alcance que se tiene en cuanto al Sistema de Gestion de Calidad (SGC) es lograr establecer
todos los parametros planteados por la ISO 9000:2015 logrando en un futuro llevar a cabo la
implementacion de esta norma para la compafila Rodriguez y Mendoza SAS certificdndose en

alta calidad.
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5. Propuesta

5.1. Manual de la calidad

Sistema de Gestion de la Calidad

Introduccion

A continuacion, se evidencia como el Sistema Gestion de Calidad contribuye a satisfacer las
necesidades de los clientes. Es la intencion de Rodriguez y Mendoza S.A.S demostrar la
capacidad para suministrar servicios que contribuyan a la satisfaccion del cliente a través de la
aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y la
normatividad aplicable. El documento desarrollado a continuacion es usado como medio para
establecer los lineamientos internos bajo los cuales es controlada la prestacion de servicios en
Rodriguez y Mendoza S.A.S, acorde a los requerimientos de la norma ISO 9001: 2015. El
objetivo de este manual es documentar el Sistema Gestion de Calidad de Rodriguez y Mendoza
S.A.S para el cumplimiento de la norma ISO 9001:2015; y se podra utilizar en todos los
documentos del sistema para referirse al Sistema Gestion de Calidad en todos los procesos de la
compafiia.

Resena Historica

Rodriguez y Mendoza SAS comienzan su prestacion de servicios en alquiler de maquinaria
pesada el 23 de agosto de 2011, contando en ese entonces con un conductor y un solo vehiculo
de transporte; pero con el paso de los afios el sector de la construccion y obras civiles han ido
creciendo hizo que Rodriguez y Mendoza SAS también fuera creciendo en personal y vehiculos
contando ahora con mas de 8 personas en funcién de cubrir la demanda y necesidades de los
clientes.

Ubicacion

La sede de Rodriguez y Mendoza S.A.S esta ubicada en un punto estratégico para atender los
requerimientos de transporte de material y alquiler de maquinaria, prestando un buen servicio y
contribuyendo a la satisfaccion de todos los usuarios. La sede estd ubicada en la kra 79f # 52- 43
sur en la ciudad de Bogota-Colombia.

Mision

El compromiso principal de Rodriguez y Mendoza S.A.S. es conocer las necesidades del
cliente, anticiparnos a sus requerimientos y sobrepasar sus expectativas, ofreciendo alquiler de

maquinaria pesada, basado en un servicio seguro y confiable y a precios competitivos; en una
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busqueda constante de estar a la vanguardia de la tecnologia, para continuar garantizando su
permanencia en el tiempo y cumpliendo con todas las normas técnicas aplicables para
mantenernos como lideres en servicio; incrementando la rentabilidad para sus accionistas y
ofreciendo oportunidades de crecimiento para los empleados con capacitacion continua.

Vision

En el 2023 ser una empresa lider en alquiler de maquinaria pesada, abarcando un mercado a
nivel nacional, creciendo de la mano con la innovacion, la calidad y servicio, con base en
cumplir con las expectativas de nuestros clientes.

Principios de Rodriguez y Mendoza S.A.S

Son principios de Rodriguez y Mendoza S.A.S los siguientes:
Tabla 19
Principios de Rodriguez y Mendoza S.A.S

Principios de Rodriguez y Mendoza SAS

Responsabilidad Cumplir con los compromisos adquiridos,

para dar confianza y credibilidad al cliente.

Calidad Ofrecer vehiculos y servicio de excelente
calidad, que llenen las expectativas de nuestros

clientes.

Puntualdad Importante para Rodriguez y Mendoza SAS
este factor ya que conocemos la importancia

del tiempo de nuestro cliente.

Confiabilidad A los clientes desde que se contactan con
Rodriguez y Mendoza hasta la finalizacion del

Servicio.

Transparencia Realizar la prestacion del servicio de

manera objetiva, eficazy clara.

Servicio Hace parte de nuestra vision, trabajando dia
a dia para suplir con las necesidades de los

clientes.

Nota:(Rodriguezy Mendoza SAS, 2020)
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GERENTE

REPRESENTANTE

LEGAL CONTADOR

COORDINADOR
ADMINISTRATIVO

JEFE LOGISTICO INGENIERO CIVIL

OPERADORESY
CONDUCTORES

Figura 11. Organigrama. (Rodriguez y Mendoza SAS, 2020)

Alcance del sistema de gestion de calidad

Rodriguez y Mendoza SAS Cubre la prestacion de servicios asi: Despacho de material en la
ciudad de Bogotd; Servicio de transporte de material en la ciudad de Bogota. El alcance del
Sistema de Gestion de Calidad garantiza el cumplimiento de la norma ISO 9001 de 2015 Sistema
de Gestion de la Calidad — Requisitos

Mapa de Procesos

El mapa de procesos es un diagrama que evidencia la estructura de Rodriguez y Mendoza
S.A.S basada en un enfoque por procesos, asi como las relaciones que existen entre ellos. Segun
la Universidad Surcolombiana (2015) estos procesos se dividen en:

Procesos estratégicos: Incluyen procesos relativos al establecimiento (en este caso los
procesos desarrollados por Rodriguez y Mendoza S.A.S) de politicas y estrategias, fijacion de
objetivos, provision de comunicacion, aseguramiento de la disponibilidad de recursos necesarios
y revisiones por la direccion.

Procesos misionales (o de realizacion del producto o de la prestacion del servicio): incluyen
todos los procesos que proporcionan el resultado previsto por la entidad (en este caso los
procesos desarrollados por Rodriguez y Mendoza S.A.S) en el cumplimiento de su objeto social

o razon de ser.
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Procesos de apoyo: son todos aquellos que incluyen procesos para la provision de los recursos
de Rodriguez y Mendoza SAS que son necesarios en los procesos estratégicos, misionales y de
medicion, andlisis y mejora, para llevar a cabo las actividades de la compaifiia dentro del mercado
en el cual se dedica.

Procesos de evaluacion: Son todos aquellos que incluyen aquellos procesos necesarios para
medir y recopilar datos de la compania destinados a realizar el andlisis del desempefio y la

mejora de la eficacia y la eficiencia. Incluyen procesos de medicion, seguimiento y auditoria

interna, acciones.

Figura 12. Mapa de procesos. (Rodriguez y Mendoza SAS, 2020)
Definiciones
Segtin la ISO 9000 (2015)en la calidad es importante tener claro los siguientes conceptos:
Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.
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Clase: categoria o rango dado a diferentes requisitos de la calidad para productos, procesos o
sistemas que tienen el mismo uso funcional.

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos.

Capacidad: aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar un producto que
cumple los requisitos para ese producto.

Competencia: aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y habilidades.

Sistema: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactdan.

Sistema de gestion: sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos
objetivos.

Sistema de gestion de la calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion
con respecto a la calidad.

Politica de la calidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a la
calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

Objetivo de la calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Alta direccion: persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una
organizacion.

Gestion de la calidad: actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo
relativo a la calidad.

Planificacion de la calidad: Parte de la gestion de la calidad enfocada al establecimiento de los
objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los
recursos relacionados para cumplir los objetivos de la calidad.

Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los
requisitos de la calidad.

Aseguramiento de la calidad: parte de la gestion de la calidad (3.2.8) orientada a proporcionar
confianza en que se cumplirdn los requisitos de la calidad.

Mejora de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de
cumplir con los requisitos de la calidad.

Mejora continua: actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.
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Eficacia: extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados.

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Organizacion: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicién de responsabilidades,
autoridades y relaciones.

Estructura de la Organizacion: Disposicion de responsabilidades, autoridades y relaciones
entre el personal.

Infraestructura: (organizacion) Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el
funcionamiento de una organizacion.

Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.

Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto o servicio.

Proveedor: Organizacion (3.3.1) o persona que proporciona un producto.

Parte Interesada: Persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito de una
organizacion.

Contrato: Acuerdo vinculante.

Sistema de gestion de la calidad

Requisitos Generales

Rodriguez y Mendoza S.A.S establece, documenta e implementa el Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) cumpliendo con el ciclo PHVA con el fin de mejorar la efectividad de la calidad
dentro de la empresa.

En la etapa del “PLANEAR” se estable informacion respectiva del lider de proceso, objetivo
del proceso, requisitos a cumplir, la interaccién (entradas y salidas) con los otros procesos, los
criterios y métodos necesarios para asegurar las actividades y el control de estas, los recursos
(humanos, de infraestructura y de ambiente de trabajo) requeridos para la ejecucion del proceso.
PLANEAR

(Qué ruta es la optima?

(Cuantos viajes son necesarios?’
(Cuantos vehiculos son necesarios?
(,Qué presupuesto tengo?

(Cudl es el tiempo de entrega?
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En la etapa del “HACER” se establecen las actividades que se realizan con el fin de dar
cumplimiento a lo planeado, definiendo responsables de la ejecucion de la actividad y salidas
que a su vez seran insumo para otros procesos.
HACER

Realizar las entregas necesarias

En la etapa del “VERIFICAR” se establecen los mecanismos de verificacion necesarios para

apoyar seguimiento y si asi se requiere medicion de los procesos.

VERIFICAR

Las entregas realizadas fueron las proyectadas

Se haya entregado todo lo solicitado por el cliente
El presupuesto gastado fue el estipulado

El area cumplié con las entregas, fechas y cantidades

En la etapa del “ACTUAR” se establecen las acciones correctivas y/o preventivas a
implementar con el fin de alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de estos
procesos. Todos los procesos del SGC de Rodriguez y Mendoza S.A.S son Planificados,
ejecutados, Verificados y Mejorados continuamente.

ACTUAR

Si faltaron productos, realizar Check list y verificar antes

Usar el presupuesto estipulado si se generd un mayor

gasto.
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Gestion Documental

Generalidades

Segun la Universidad Surcolombiana (2015) el Sistema de Gestion de Calidad debe estar
compuesto por una politica de calidad, un manual de calidad, procedimientos y registros que
permitan evidenciar el sistema de Gestion de Calidad.

Manual de Calidad

El manual de calidad elaborado por Rodriguez y Mendoza S.A.S es debidamente elaborado,
revisado y aprobado de acuerdo a lo establecido en el procedimiento de control de documentos,
incluye el alcance del Sistema de Gestion de Calidad, las exclusiones con las respectivas
justificaciones, explicaciéon general del cumplimiento de cada uno de los requisitos de las
normas, relacionando los procesos con los responsables, se referencia a los procedimientos y se
anexan los documentos de apoyo que ayudan a la comprension del SGC.

Control de Documentos

Se cuenta con los procedimientos Control de documentos del Sistema de Gestion de Calidad,
documentado para garantizar el control de todos los documentos

Control de los Registros

Se cuenta con el procedimiento documentado y el control de registros del Sistema de Gestion,
que garantiza el control de los registros en cuanto a la identificacién, almacenamiento,
proteccion, recuperacion, tiempo de retencidn y la disposicion de estos, una vez cumplido el
tiempo de archivo.

Responsabilidades de la direccion

Compromiso de la direccion

La alta direccion se conforma por el Gerente, Auxiliar administrativo y los lideres de proceso,
los cuales demuestran el compromiso con la implementacién, mantenimiento y mejora continua
del Sistema de Gestién de Calidad, estableciendo y comunicando la importancia de cumplir los
requisitos del cliente, legales, reglamentarios y de la organizacién, la politica de calidad, los

objetivos de calidad, revisando el Sistema de Gestion y asegurando la disponibilidad de recursos.
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Enfoque al Cliente

La Alta Direccion de Rodriguez y Mendoza S.A.S se asegura que los requisitos del cliente se
determinen y se cumplan en los diferentes procesos manejados por la empresa, a través de la
medicion de la calidad del servicio.

Politica de Calidad

Se cuenta con el documento “Politica De Calidad Y Objetivos de Calidad” en el cual se
establece la Politica de Calidad y el propdsito de la Rodriguez y Mendoza S.A.S, el compromiso
de cumplir los requisitos identificados y mejorar continuamente el Sistema de Gestion de
Calidad; La politica de Calidad debe ser comunicada a toda la organizacion, mediante los
diferentes medios de difusiéon de la empresa (Correo electronico, teléfono movil, Pagina Web)
con el fin de ser comprendida y aplicada.

Objetivos de Calidad

Politica Rodriguez y Mendoza S.A.S

La directiva de Rodriguez y Mendoza S.A.S, es consciente del compromiso de ofrecer un
servicio de alquiler de maquinaria con los mejores estandares de calidad, y disponible para
satisfacer al cliente cuando lo requiera; cumpliendo como proveedores, manejando una cultura
de mejoramiento continuo en las dreas de operacion y administrativa, para posicionarse en el
mercado.

Para conseguir los fines propuestos ha desarrollado un modelo de gestion que aporta valor a la
organizacion y se ha establecido actuar en las siguientes lineas:

Hacia el cliente usuario:

Oportunidad en los tiempos de prestacion del servicio.

Satisfacer lo requerido por el cliente.

Calidad en los equipos suministrados en alquiler.

Informacion permanente.

Hacia el cliente colaborador:

Capacitacion permanente en actividades propias del negocio.

Clima laboral direccionado hacia la responsabilidad individual, trabajo en equipo y la calidad
de vida.
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Con el fin de dar cumplimiento a lo establecido las directivas se deben asegurar que esta

politica es difundida, entendida y aceptada por la Organizacion, con el fin de que contribuya al

logro de los compromisos relacionados.

Elaboro: Reviso: aprobo:
Firma: Firma: Firma:
Nombre: Nombre: Nombre:
Cargo: Cargo: Cargo:

Objetivos de Calidad Rodriguez y Mendoza S.A.S

De acuerdo con las politicas establecidas por la alta direccion se definen los siguientes
objetivos de calidad, que nos permita medir su cumplimiento.

Hacia el cliente usuario:

Cumplir con los tiempos de prestacion del servicio ofrecidos.

Cumplir con las cantidades y especificaciones de maquinaria solicitada por el cliente.

Ofrecer equipos en alquiler que cumplan con las especificaciones técnicas del cliente.

Mantener una retroalimentacion de informacion continua con el cliente.

Hacia el cliente colaborador:

Capacitar a los Proporcionar un clima organizacional apropiado para el desarrollo de Ila
politica de calidad de la empresa.

Se deben fijar para los objetivos, un indicador que permita medir su cumplimiento, su avance
y donde se debe indicar la frecuencia de medicion, la meta y el responsable de calcularlo.

Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad

El Sistema de Gestion es planificado garantizando el ciclo PHVA, y se mantiene LA
integridad de la empresa, realizando la respectiva planificacion de todo cambio identificado que
lo afecte.

Responsabilidad, Autoridad y Comunicacion

Responsabilidad y Autoridad

En cada uno de los Manuales, Procesos y Procedimientos se encuentran identificados los
responsables de cada actividad y la autoridad seglin sea el caso se encuentra establecida en la
normatividad iterna de Rodriguez y Mendoza S.A.S.

Representante de la direccion
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Rodriguez y Mendoza S.A.S mediante Acto Administrativo designé al auxiliar administrativo
como el Representante de la Direccion, quien apoyado por el equipo de Calidad tienen la
responsabilidad y autoridad para:

Hay que asegurar que se establecen, implementan y mantienen los procesos del Sistema de
Gestion de Calidad. Informar a la alta direccion sobre el desempefio del Sistema de Gestion y de
cualquier necesidad de mejora.

Hay que asegurar que todo el personal conozca y tenga conciencia de cumplir los requisitos
del cliente, legales y de la organizacion.

La responsabilidad del representante de la direccion puede incluir relaciones con partes
externas sobre asuntos relacionados con el Sistema de Gestion de la Calidad.

Comunicacion Interna

Rodriguez y Mendoza S.A.S ha establecido diferentes mecanismos tales como; memorandos,
circulares, comunicaciones oficiales, carteleras, telefonia movil, telefonia fija, correo electronico,
boletines internos, folletos, agendas internas, sitio Web Institucional, entre otros, para difundir la
informacién emitida por los diferentes procesos de tal manera que se garantice su confiabilidad y
la oportunidad de dar a conocer informacién pertinente sobre la empresa.

Revision de la direccion

Generalidades

El Auxiliar Administrativo de Rodriguez y Mendoza S.A.S prepara el informe de revision por
la direccion mediante un informe de preparacion para la revision por la direccion para que la alta
direccion, efectue por lo menos una vez al afio la revision al Sistema Gestion de Calidad de la
Organizacion.

Gestion de recursos

Provision de Recursos

Rodriguez y Mendoza S.A.S define los recursos necesarios para la implementacién y
mantenimiento del SGC, logrando asiuna oportuna planeacion de la asignacién de estos.

Talento Humano

Generalidades

Competencia, toma de conciencia y comision
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Tabla 20
Talento Humano Rodriguez y Mendoza SAS

Talento Humano Rodriguez y Mendoza SAS
(2014-2019)

Afio Personal Personal Renuncias
contratado despedido
2014 25 12 3
2015 2 3 0
2016 4 4 0
2017 12 12 0
2018 14 10 0
2019 19 16 0

Nota: (Rodriguezy Mendoza SAS, 2020)

Rodriguez y Mendoza S.A.S mediante la construccién de los perfiles para los diferentes
cargos administrativo y operativo, busca definir las competencias que requiere el personal para
ocupar dichos cargos y a través de la construccion de mecanismos, tales como la evaluacion del
desempefio, procesos de seleccion del personal, entre otros se busca verificar y garantizar el
grado de cumplimiento de dichas competencias. A través del desarrollo de capacitaciones,
induccion, reinduccion y jornadas de sensibilizacion, se promueve la toma de conciencia al
interior del personal.

Infraestructura

Rodriguez y Mendoza S.A.S determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria
para la prestacion de los servicios, mediante la programacion de dichas actividades contempladas
en el respectivo plan de mantenimiento preventivo dirigido a las instalaciones, equipos,
maquinarias, infraestructura fisica y vehiculos.

Ambiente de Trabajo

Rodriguez y Mendoza S.A.S cuenta con un proceso gestor de la Seguridad y Salud en el
Trabajo de la comunidad Organizacional, a través de brigadas y equipos de trabajo busca
prevenir y garantizar un Optimo ambiente laboral, social y cultural propendiendo por un
adecuado clima organizacional.

Realizacion del producto o prestacion del servicio
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Planificacion de la realizacion del producto y/o la prestacion del servicio

Rodriguez y Mendoza S.A.S cuenta con los Procesos Misionales, en los cuales se planea y
establecen los requisitos con que debe realizarse y prestarse los servicios, identificindose las
actividades de verificacion, validacion, seguimiento y medicion, asi como los criterios de
aceptacion. Adicionalmente se establece e implementa el Plan de Desarrollo de la Organizacion
el cual garantiza la asignacién de recursos para su cumplimiento.

Procesos Relacionados con el Cliente

Determinacion de los Requisitos Relacionados con el Producto y/o Servicio.

Como uno de los resultados de la Planificacién del Sistema de Gestion de Calidad es la
identificacién, documentacion y divulgacion de los requisitos del cliente, legales, de Rodriguez y
Mendoza S.A.S. Identificacion de los requisitos del cliente.

Revision de los Requisitos Relacionados con el producto y/o servicio

La organizacion mediante la creacion de mecanismos de verificacion en las diferentes etapas
de la prestacion del servicio garantiza que Rodriguez y Mendoza S.A.S tiene la capacidad de
cumplir con los requisitos definidos y necesarios para la satisfaccion del usuario.

Comunicacion con el cliente.

Se cuenta con diversos canales de difusion y comunicacion tanto al mterior de la
Organizaciébn como con la sociedad en general, logrando la retroalimentacién con el cliente,
atendiendo de manera oportuna las diferentes situaciones que se presenten.

Durante la prestacion del servicio se da a conocer al cliente, los diferentes canales y
responsables para garantizar una comunicacion eficaz. El cliente también se puede comunicar a
través de la pagina Web.

Se tiene garantizado a través de procedimientos documentados la atencién de quejas,
reclamos, percepciones y sugerencias.

Disefio y Desarrollo

Rodriguez y Mendoza S.A.S en los procesos Misionales, garantiza la planificacién de las
etapas de disefio y desarrollo para la prestacion del servicio.

Adquisicion de Bienes y Servicios

Proceso de Adquisicion de Bienes y Servicios

Rodriguez y Mendoza S.A.S cuenta con el Proceso Gestion de Bienes y Servicios, con el fin

de garantizar el suministro oportuno y adecuado de productos y servicios requeridos por los
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diferentes procesos, en la sede garantizando la respectiva evaluacion, seleccion y control de
proveedores de acuerdo con los criterios segun el servicio.

Informacion De La Adquisicion De Bienes Y Servicios.

Rodriguez y Mendoza S.A.S tiene definido los diferentes procedimientos contractuales que en
cumplimiento de la normatividad aplicable buscan garantizar el cumplimiento de los requisitos
de los bienes y/o servicios a adquirir por la Organizacion.

Verificacion de los productos y/o servicios adquiridos

Los productos o servicios son verificados con el fin de evidenciar el cumplimiento de las
condiciones establecidas mediante supervisiones y/o interventoras, el resultado es registrado y
analizado con el fin de garantizar el control y mejora de las relaciones con los proveedores.

Estos controles aplican para la adquisicion de bienes y/o servicios que impacten
significativamente el cumplimiento de la Mision Organizacional.

Produccién y prestacion del servicio

Control de la Produccion y de la Prestacion de Servicio

Rodriguez y Mendoza S.A.S cuenta con los Procesos Misionales los cuales estan debidamente
documentados siguiendo el ciclo PHVA (Planear — Hacer — Verificar — Actuar), con base en la
planificacion del Sistema de Gestion de Calidad, se garantiza la disponibilidad y oportunidad de
los recursos (equipos, tecnologia, informacién, planes de trabajo, procedimientos, mecanismos
de seguimiento y medicién de los procesos, para la administracién de los riegos).

Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio.

Rodriguez y Mendoza S.A.S valida todos sus procesos misionales ya que las deficiencias en
la prestacion del servicio se hacen aparentes después de haberse prestado el servicio, Rodriguez
y Mendoza S.A.S tiene establecidas actividades y/o procedimientos para la aprobacion de
equipos y calificacion del personal y el uso de métodos y procedimientos especificos para la
validacion de los procesos misionales.

Identificacion y trazabilidad

En el Sistema de Gestion de Calidad de Rodriguez y Mendoza S.A.S, en todos los servicios a
prestar tiene establecido que la identificaciébn y trazabilidad se realice por el documento de
identidad de la empresa.

Propiedad del Cliente
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El historial laboral de cada empleado es considerado propiedad del cliente y se encuentra
debidamente custodiada de acuerdo con la normatividad vigente, asi como los productos
entregados por la Comunidad Organizacional en el proceso de Investigacion.

Preservacion del Producto y/o Servicio

Rodriguez y Mendoza S.A.S identifica y garantiza mediante la proteccion y mantenimiento de
los recursos en general que se vayan a utilizar durante la prestacion del servicio.

Control de los Equipos de Seguimiento y Medicion

Este numeral se excluye del alcance del SGC de la empresa debido a que los equipos de
seguimiento y medicién existentes en los laboratorios son utilizados en la formacién de los
empleados y no ponen en riesgo la calidad de los servicios prestados.

Medicion y analisis

Generalidades

Rodriguez y Mendoza S.A.S en cada proceso tiene establecidas las actividades necesarias
para cumplir con las dos ultimas etapas del ciclo PHVA “Verificar” y “Actuar” de manera
adecuada en sus procesos, debido a que se garantiza el andlisis de los datos y la generacion de
mejora continua de la organizacion.

Seguimiento 'y Medicion

Satisfaccion del Cliente

Rodriguez y Mendoza S.A.S realiza encuestas de satisfaccion del cliente, con la finalidad de
conocer el nivel de satisfaccion del cliente con los servicios ofrecidos por la organizacion. Esto
debido a que para las empresas es fundamental tener conocimiento del nivel de satisfaccion que
género ensus clientes.

Auditoria interna

Rodriguez y Mendoza S.A.S tiene establecido el procedimiento de Auditorias internas de
Calidad”, el cual garantiza que las auditorias sean programadas, planificadas, preparadas,
ejecutadas e informadas de acuerdo con el resultado, a los diferentes lideres de proceso, con el
fin que generen las acciones respectivas sin demora injustificada. Los auditores internos de
calidad no pueden auditar su propio trabajo.

Seguimiento y Medicién de los Procesos
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Rodriguez y Mendoza S.A.S ha establecido como mecanismo los indicadores de gestion, para
realizar el seguimiento y medicién al logro de los objetivos de cada proceso del Sistema de
Gestion de calidad.

Seguimiento y Medicién del Producto y/o Servicio

Rodriguez y Mendoza S.A.S ha establecido como mecanismo la encuesta de satisfaccion y
calidad del servicio prestado y encuesta de satisfaccion del cliente, para realizar el seguimiento y
medicion al logro de los objetivos de cada proceso del Sistema de Gestion de calidad.

Seguimiento del Producto y/o Servicio no Conforme

Se cuenta con el Procedimiento, Producto o servicio no conforme, que garantiza que todo
“Producto o Servicio No Conforme” se identifique y se controle, mediante acciones encaminadas
a eliminar la causa de la no conformidad detectada cuando aplique.

Andlisis de los Datos

Rodriguez y Mendoza S.A.S determina, recopila y analiza la informacién generada durante la
ejecucion de los procesos, incluyendo los resultados de los seguimientos y mediciones con el fin
de evidenciar la idoneidad, conveniencia, adecuacion, efectividad y mejora continua del Sistema
de Gestion de la Calidad, con el fin de conocer la satisfaccion del cliente, conformidad del
servicio y/o producto.

Mejora Continua

Rodriguez y Mendoza S.A.S mejora continuamente la efectividad del Sistema de Gestion de
calidad, apoyado en la politica de calidad, objetivos de calidad, los resultados de las auditorias, el
analisis de datos, las acciones correctivas, las acciones preventivas y la revision del SGC por la
direccion.

Accion Correctiva

La Rodriguez y Mendoza S.A.S tiene establecido el procedimiento Acciones correctivas,
preventivas o de mejora” el cual establece las disposiciones a seguir a toda no conformidad real o
potencial identificada en el Sistema de Gestion de Calidad, las cuales son debidamente
documentadas, analizadas para identificar la(s) causa(s), se establecen las actividades que
contribuyan a elimnar la(s) causa(s) y se realiza seguimiento a la ejecucion de las actividades
con el fin de evidenciar que la causa fue eliminada.

Accion Preventiva
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Rodriguez y Mendoza S.A.S tiene establecido el procedimiento “EV-CAL-PR-02 Acciones
correctivas, preventivas o de mejora” busca eliminar las causas de no conformidades potenciales
en aras de evitar su ocurrencia y mediante la implementacion de acciones preventivas
encaminadas a contrarrestar los efectos de los posibles problemas potenciales, determinando
mediante el seguimiento y control a las mismas su eficacia y mejora continua del Sistema de

Gestion de Calidad.
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Conclusiones

En un mundo globalizado y cambiante como el que estamos viviendo actualmente, la buena
calidad es un factor clave de competitividad, es por esto, que ofrecer un buen servicio ayudara a
conseguir mayor rendimiento en las actividades y asi mismo lograr una satisfaccion del cliente
tanto interno como externo. Después de haber realizado un previo diagndstico a la compaiiia
Rodriguez y Mendoza SAS, se evidencid, que la organizacion tiene poco control de sus procesos,
pues tiene un manejo informal basado en la experiencia y no cuenta con una estandarizacion de
estos, lo que hace mas complejo, involucrar al personal en la consecucion de las metas y seguido
a esto, no cumplir con las expectativas del cliente, lo que afecta también de una u otra forma la
productividad de la empresa.

Por lo tanto, y dando respuesta a los objetivos planteados dentro del presente documento, se
desarrollaron diferentes aspectos cruciales para la compafiia como lo son inicialmente: la mision,
la vision, politica de calidad, objetivos de calidad y adicional la estructuracion de los procesos
claves de la compaiia enfocados en el servicio al cliente, que con un compromiso real por parte
de las directivas, ayudard a que todo el personal conozca sus funciones y cual es su compromiso
dentro de la empresa, para asi obtener beneficios mutuos, logrando un trabajo eficaz (gana-gana).

Continuando con lo anterior, se aplico el ciclo PHVA, con el fin de identificar y corregir
posibles fallos existentes, aqui fue importante defnir el alcance del manual de calidad, un
cronograma de actividades, matrices de diagndstico que ayudaran a establecer las mejores
estrategias y determinar cuales son los elementos mas relevantes para mejorar los procesos de
calidad y cumplir con todos los estindares definidos por la norma ISO 90012015 y la
normatividad colombiana aplicable. Mencionando algunos de los procesos que se trabajaron
dentro del documento fueron: procesos y procedimientos de capacitacion, satisfaccion del
cliente, entrega de materiales, alquiler de maquinaria, mantenimiento de maquinaria, facturacion,
seleccion de personal entre otros.

Finamente, es necesario que la empresa desde las directivas tomen conciencia que es
importante generar estrategias desde lo aportado en este trabajo, ya que la compafiia no contaba
con ninguno de estos procesos ni procedimientos, para asi definir las actuaciones en todas las
areas operativas y de apoyo, que les permita mantener el control del rumbo de la organizacién, y
hacer frente a las situaciones internas y externas que tienen que afrontar, importante hacer

referencia que el apoyo de gerencia es clave, pues debe ser un trabajo conjunto, el facilitar la
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generacion de valor en los procesos internos va permitir optimizar los resultados en términos de
desempefio y eficacia lo que en conclusion aumenta la satisfaccion y credibilidad del cliente en

la compafia frente a la competencia.
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Anexos
Diagrama de procesos

Proceso de alquiler de maquinaria
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Figura 13. Proceso de alquiler de maquinaria. (Rodriguez y Mendoza SAS, 2020)

Proceso de entrega de material
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Figura 14. Proceso de entrega de material. (Rodriguez y Mendoza SAS, 2020)

Proceso de seleccion de personal
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Figura 15. Proceso de seleccion de personal. (Rodriguez y Mendoza SAS, 2020)
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Figura 16. Proceso de contratacion de personal. (Rodriguez y Mendoza SAS, 2020)

Proceso de facturacion
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Figura 17. Proceso de facturacion. (Rodriguez y Mendoza SAS, 2020)

Proceso de mantenimiento de vehiculos
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Figura 18. Proceso de mantenimiento de vehiculos.

Proceso de capacitacion

(Rodriguez y Mendoza SAS, 2020)
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Figura 19. Proceso de capacitacion. Nota: (Rodriguez y Mendoza SAS, 2020)
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DOCUMENTO CODIGO: G-02
" FECHA: 3011012017
ihﬂmﬂ?mﬂs. - VERSION: 01
blsen | CARACTERIZACION Alquiler de maquinaria
DOCUMENTO CODIGO: G-02
" h FECHA: 3011012017
i Mt § A0, ON:
L T s QUINARA  CODIGO: G-02 " LIDER: Auiliar Administrativo VERSION: 01
o CARACTERIZACION Alquiler de maquinaria
JRCENTAJE DE-MAQUINARIA SUPERIOR AL 40% CON-EL FINDE CUMPLIR CON-LOS-OBJETIVOS DE LA EMPRESA
EED FROEWAERFWERAS _ CODIGO: G2 ACTIVIDADES TIDER Auxiiar AdmirfSTFaivo SALIDAS CLIENTES
OBJETVO:  ALQUILAR UN PORCENTAJE DE MAQUNAR(R'SSEARIOR AL 40% CON EL FIN DE CUMPLIR CON LOS OBJETIVOS DE LA EMPRESA
1. ADMINISTRATVO 1. Contacto con el cliente ¢ Se encuentra la maquina que requiere el cliente?
1 "
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
PLANEAR:
1. ADMINISTRATVO 1. Contacto con el cliente ¢ Se encuentra la maquina que requiere el cliente?
f I 1. Satisfaccion del cliente 1. ADMINISTRATVO
eparacion del contrato ,La méquina se encuenira en buen estado?
2. OPERATNO 2 Preparacionde lamaquinaria, | |, 5 140.ina cuenta contodas las condiciones de sequridad? 2. Sueldos, Bonificaciones 2. OPERATNO
Desplazamiento de la maquinarial
3. CLENTE 3. Ul\l\za_qén dela maq‘umaria‘ . El cliente paga oportunamente?
Devolucion de la maquinaria
3. Satisfaccion 3. CLENTE
HACER: por el servicio
| Alquilar la maquina al cliente
VERIFICAR:
Veriicar disponibiidad de la maquina
El estado de la maquina es bueno
Las condiciones de seguridad son las adecuadas
El cliente se ha comprometido a pagar oportunamente
|ACTUAR:
Si no se tiene la maquina o no esta disponible, verificar antes
La maquina debe estar siempre en buenas condiciones
it la seguridad de las méaquinas de acuerdo al SG-SST de la empresa
| Verificar que el cliente no esté reportado en Centrales de Riesgo
CONTRATO DE ALQUILER, PLANILTA DE MATR WR% ACQUITADA
DOCUMENTOS DEL PROCESO
CONTRATO DE ALQUILER, PLANILLA DE MAQUINARIA ALQUILADA
REGISTROS DEL PROCESO
CONTRATO DE ALQUILER, PLANILLA DE MAQUINARIA ALQUILADA PARTICIPANTES REQUISITOS ESPECIFICOS DE LA NORMA ISO 9001 QUE
APLICAN AL PROCESO
RESPONSABLE, JEFE DE OPERACIONES, OPERARIOS, CLIENTE 8.2.1,8.22,823,86,7.1,9.1
REGISTROS DEL PROCESO
CONTRATO DE ALQUILER, PLANILLA DE MAQUINARIA ALQUILADA PARTICIPANTES REQUISITOS ESPECIFICOS DE LA NORMA ISO 9001 QUE
APLICAN AL PROCESO
RESPONSABLE, JEFE DE OPERACIONES, OPERARIOS, CLIENTE 8.2.1,8.2.2,82.3.86.7.1,9.1
INDICADORES DE GES
FORMULA DE GENERACION INDICADOR ANALISIS
INDICADOR MEDICION RESPONSABLE FRECUENCIA RESPONSABLE FRECUENCIA REGISTROS META
Indice e maquinaria alquiada aluiadas! nimero Auilr Administratio Mensual . Auilr Administratio Mensual Corlrato de alquler, lanila | Mantener un indice de alqer de a
de méquinas INDICADORES DE GESTION de maguinaria aquiada maquinaria minimo del 50%
FORMULA DE GENERACION INDICADOR ANALISIS
INDICADOR MEDICION RESPONSABLE FRECUENCIA RESPONSABLE FRECUENCIA REGISTROS META
TS PO ara SU AT
e s panll | Mantener un ndice de alquier de la
T IRITEr AT TEI HensTar IRITEr AT TE Hensuar
lde méquinas de maguinaria alquiada maquinaria minimo del 50%
tatostion
Iméquinas .
Total de macuinaria disponible ~~[aiuiadas- Awiler Admiistrtho Menstal Auilar Admiisrtho Wenstal Corat e aller panla | Nerterr v 10 méues
e maquinara alquiada disponibls para su alquiler
istrativo POR: |Gerente Gerente
ELABORADO POR: Auxiliar Administrativo REVISADOPOR:  Gerente AAPROBADO POR: Gerente

Figura 20. Proceso de alquiler de maquinaria. (Rodriguez y Mendoza SAS, 2020)



Proceso de entrega de material
Tabla 18

Proceso de entrega de material
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DOCUMENTD

Pl "i

CARACTERZACON
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Trams porke de material
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Orden ge enrega

REGISTRO 5 DEL FROCESD
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821.822.823.86.71.91
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ELABORADO POR: Auir Administatio REVISADOPOR:  Gemne APROBADO POR: Gemte

Nota: (Rodriguezy Mendoza SASS, 2020)



Procesos estratégicos

Proceso de mantenimiento de vehiculos

Tabla 19

Proceso de mantenimiento de vehiculos

DOCUMENTO CODIGO: 6-03
FECHA: 3011012017
) VERSION: 01
CARACTERIZACION

Alquiler de maquinaria

NOMBRE: MANTENIMIENTO CODIGO: G-03 LIDER: Jefe de operaciones
OBJETIVO:  OBTENER EL MEJOR BENEFICIO PARA LA EMPRESA, REPARANDO LAS MAQUINAS EN EL MENOR TIEMPO POSIBLE, CON REPUESTOS ORIGINALES Y COSTOS BAJOS
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
PLANEAR:
1. ADMINISTRATVO 1. Contacto con el mecanico ¢ Qué vehiculo necesita ser revisado?
" . 1. Indicadores, satisfaccion 1. ADMINISTRATVO
| Contratacion del mecanico " 5
4 Cuénto cobra el mecdnico?
;Cuénto tiempo tomara la revision y reparacion?
2. Revision del vehiculo, .
2 1
2. OPERATNO B ¢Hay que comprar repuestos’ 2. Vehiculo funcionando correctamente [2. OPERATVO
¢ Qué presupuesto tengo?
;Me alcanzaré el presupuesto?
HACER:
Realizar la revisiony reparacion del vehiculo
VERIFICAR:
La revision del vehiculo se hizo bien
El del mecanico es fijo
Eltiempo para a revisiony reparacion fue el estipuiado
Los repuestos sean los adecuados
L P
b 6n, estar
Unmecnico que cobre mas barato
Eltiempo de revisio i6n debe ser bajo p perder dinero
Los repuestos deben ser originales
|Cambiar de proveedor de repuestos
DOCUMENTOS DEL PROCESO
FACTURAS, ORDEN DE COMPRA,CHEQUES
REGISTROS DEL PROCESO
FACTURAS, ORDEN DE COMPRA,CHEQUES REQUISITOS ESPECIFICOS DE LA NORMA ISO 9001 QUE
PARTICIPANTES APLICAN AL PROCESO
RESPONSABLE, MECANICO ,PROVEEDORES 821,822,823,86,7.1,91
INDICADORES DE GESTION
FORMULA DE ‘GENERACION INDICADOR ANALISIS
NDICADOR MEDICION RESPONSABLE FRECUENCIA RESPONSABLE FRECUENCIA RECISTROS META
™
indice de maquineria que necesita|NECESITAN FACTURAS, ORDENDE | Tener un ndice de manterimiento
mantenimiento IMANTENMENTO! efe de operaciones Trmestel Audlar Administatio Trmestl COMPRA.CHEQUES e, por debajo del 0%
Hoftsiies
i g et Shtscins —_— . —_— FICUS, OROSNOS | T e 20 s
it icn
ELABORADO POR: Jefe de operaciones REVISADOPOR:  Auxiliar Administrativo APROBADO POR: CGerente

Nota: (Rodriguezy Mendoza SAS, 2020)
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Procesos de apoyo

Proceso de capacitacion

Tabla 20

Proceso de capacitacion

DOCUMENTO CODIGO: G-04
[ WO Lt A FEEHA} 301072017
WG 2 R VERSION: 01
ey ’ % CARACTERIZACION Capaciacion
NOMBRE: CAPACITACION CODIGO: G-04 LIDER: Jefe de Recursos Humanos
OBJETIVO:  HACER QUE LA EMPRESA SEA MAS COMPETITIVA, REFORZANDO Y AUMENTANDO LAS COMPETENCIAS DE LOS COLABORADORES
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES
[PLANEAR:
1. ADMINISTRATVO |1, Contactar ita capacitar?
Conf o fad 1. Indicadores, satisfaccion 1. ADMINISTRATVO
O S necesita un capacitador?
. Cuanto tiempo dura la capacitacion?
2. RECURSOS 2.0rganizacion de la O 2 2. Comprobante de asistencia a
HUMANOS capacitacion Comprobante de Gt coba o capactacor capacitacion para archivo 2OEERAID
Aloanza el presupuesto?
HACER:
Realizarla capacitacion
VERIFICAR:
La capacitacién fue hecha para lo que se necesitaba
El capacitador sea competente:
El tiempo para a revision y reparacién fue el estipuiado
El capacitador cobre lo pactado
E1 presupuesto alcance para pagar a capacitador
ACTUAR:
Definir la tematica de la capacitacion
El capacitador debe saber del tema
Sila 6n se alarga, ajustar los pard P
Contactar con un capacitador que cobre més barato
DOCUMENTOS DEL PROCESO
|CONTRATO CON EL CAPACITADOR, COMPROBANTE DE ASISTENCIA A CAPACITACION
REGISTROS DEL PROCESO
(CONTRATO CON EL CAPACITADOR, COMPROBANTE DE ASISTENCIA A CAPACITACION PARTICIPANTES REQUISITOS ESPECIFICOS DE LA NORMA ISO 9001 QUE
APLICAN AL PROCESO
REPONSABLE, AUXILIAR ADMINISTRATIVO, CAPACITADOR 86,71,73,74,91
INDICADORES DE GESTION
FORMULA DE ‘GENERACION INDICADOR ANALISIS
NDICADOR MEDICION RESPONSABLE FRECUENCIA RESPONSABLE FRECUENCIA REGISTROS META
0. (TOTAL T
Tosad asistercia la capatacicn [ Ao S e de Recursos Humanos Semestral Awiar Adniisttio Semestal Jisindyci La;‘c“"‘:::::::i:ﬁ;j o
B perores hter
Cobertura de capacitacion ;”;sif’: e Jee e Recursos Humans Semestral Awiar Adninstrtio Semestal D;ﬁ;‘;’;gg:ﬁz‘m 2 m*"“‘zgfd‘zfﬁr&z‘“'m cebe
STENC
ELABORADO POR: Jefe de Recursos Humanos REVISADOPOR:  Auiar Administrafivo APROBADO POR: Gerente

Nota: (Rodriguezy Mendoza SAS, 2020)
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Procedimiento de satisfaccion del cliente

Procedimiento de satisfaccion del cliente

Objetivos.

Este procedimiento tiene por objeto establecer las politicas, condiciones, actividades,
responsabilidades y controles para establecer los lineamientos, obtener, medir y dar seguimiento
a la informacion relacionada con la percepcion de los clientes con respecto al cumplimiento de
los requisitos del producto y/o servicio prestado por parte de los procesos misionales que hacen
parte de Rodriguez y Mendoza S.A.S

Alcance.

El procedimiento aplica a los procesos misionales que hacen parte del SGC de Rodriguez y
Mendoza S.A.S Conductores de Volqueta Dobletroque, operarios de retroexcavadora, auxiliar
administrativo, residente de obra, jefe de operacion y contador.

Responsabilidad.

Area de atencion al cliente:

Es responsabilidad del gerente y del auxiliar administrativo aportar a la empresa buenas
alternativas de servicio al cliente para que este grupo de interés quede satisfecho y le sea
agradable los servicios prestados por Rodriguez y Mendoza S.A.S.

Area de Procesos

En el area de procesos el encarado es el area operacional donde este se encarga de evaluar y
controlar que todos los procesos clave manejados en la empresa Rodriguez y Mendoza S.A.S se
cumplan

Jefes de Dependencia

Tienen la responsabilidad de colaborar con los responsables de procesos en la aplicacion de
las encuestas en la medicién de la percepcion de la satisfaccion de los clientes.

Lideres del proceso

Se encargan de disefar la encuesta para presentarla y someterla a consideracion del
responsable del proceso y colaborardn con los responsables de proceso en la tabulacion y analisis
de esta

Glosario

Cliente: Organizacién o persona que recibe un servicio.
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Entrevista: Conversacion de dos o mas personas para tratar de un asunto. Es una técnica de
comunicaciéon que requiere el conocimiento de técnicas de comunicacion verbal, un guion
estructurado y tener una finalidad especifica. Por otro lado, es un instrumento excelente en la
mvestigacion cualitativa.

Cuestionario: Es un instrumento utilizado para recoger informacion, diseflado para
cuantificar, universalizar la informacion y estandarizar el procedimiento de la entrevista. Su
finalidad es comparar la informacion.

Politicas y condiciones de operacion

Para realizar dicho proceso se deben seguir los siguientes aspectos:

Tabla 21

Politicas y condiciones de operacion

Disefio de la Aplicacion de la Compilacion de la
encuesta encuesta informacion

Se aplicara la Estas encuestas Las encuestas Cada responsable
encuesta a la hora | se aplicardn por lo | deben compilarse de [ de proceso debe
de finalizar el | menos una vez al| acuerdo con su | comunicar el
proyecto donde se | afio. aplicacion y reflejar | resultado de la
evaluara el los resultados en los | satisfaccion del
desempefio de periodos establecidos cliente al
Rodriguez y representante de la
Mendoza S.A.S direccion y/o
durante el desarrollo administrador del
de la obra. Esta SIGC, en medio
evaluacion se dara a fisico y magnético
conocer  mediante
encuestas de
satisfaccion del
cliente.

Las  encuestas Las encuestas La calificacién para El representante
para medir  la | deben aplicarse | que un cliente se |de la direccion y/o
satisfaccion del | durante o al | considere  satisfecho, | administrador del
cliente se pueden | finalizar elservicio. |la  establecera el | SIGC, debe
realizar de manera responsable de cada | informar a Rectoria
individual 0 proceso misional. del estado que
conjunta  por los guarda la
responsables y satisfaccion del
lideres de proceso, cliente en el Sistema
afnidad en  los
objetivos o clase de




los  procesos 'y
también por
conveniencia

técnica y practica
(clientes comunes)
en su elaboracion y
aplicacion de estas.

Las encuestas
seran aplicadas a
cada uno de los
clientes  misionales
o razon de ser de
Rodriguez y
Mendoza S.A.S. Si
la cantidad de los
clientes se considera
demasiado  grande,
se puede aplicar

técnicas de
muestreo,
demostrando la

valides teorica.

Si el resultado de la
medicion de la
satisfaccion del cliente
esta por debajo de lo
establecido  por el

responsable del
proceso, aplique el
procedimiento de

correccidn,  acciones
correctivas/preventivas
y de mejoras. Por el
contrario, si el
resultado por encima
de lo establecido por el
responsable del
proceso, aplique
acciones preventivas o
de  mejora  segin
aplique.

Nota: (Rodriguezy Mendoza SAS, 2020)

Normatividad

ISO 9001 numeral 7,2

Formato de entrevista
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Satisfaccion del cliente Rodriguez y ﬁéi{aoz"’a“”
S.AS

Buenoy dias

o favor, dedique unes mnutns 9¢ S Uermpo paea reilenar & siquiente cuestionarie
1

Para usted ;Es itil los servicios que presta Rodriguez y Mendoza 5.4.57

1

¢Céma le parece el aspecto profesional de Rodriguez y Mendoza S.AS?
Muy protesiznal

Poco prodesaral

3

{Cudl es la calidad de los serviclosprestados por Rodriguez y Mendoza 5.A.5 en comparacidn con
a competencia?

B

Malo

4

¢Le parece que los precios de los servicios manejados por Rodriguez y Mendoza 5.A.5 son mds
aceptables que los de la competencia?

R e Err T R TR AP AR RO IR i

Figura 21. Formato de entrevista. (Rodriguez y Mendoza SAS, 2020)
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aceptabli:

Mo aeprables

5

Para usted la calidad del servicio al cliente prestado en Rodriguez y Mendoza 5.A.5 es

Baena

Malz

&
#{omo fue la experiencia con los empleados de Rodriguez y Mendoza 5.4.57

Conterany

Moy descontetafa

7
;Cual s su evaluacidn total de nuestra compadiia?
{am ponbiidader servespaniios 3 B posiiiader o 2 Crabanin pia

Exelente
Bien
Mz

[efacante

[ ]

iRecomendaria Rodriguez y Mendoza 5.A.5 a conodidos?
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Nota: (Rodriguez y Mendoza SAS, 2020)
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Nota: (Rodriguez y Mendoza SAS, 2020)
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