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RESUMEN

El presente trabajo de grado, tiene como propdésito estandarizar y documentar los procesos
operativos de MONTAIND LTDA., con base en los requisitos de la norma NTC ISO
9001:2008. Para dar cumplimiento a este objetivo, se plante6 una investigacion cualitativa
con un disefio descriptivo en la metodologia.

MONTAIND LTDA es una empresa del sector de montajes industriales, que se dedica a
realizar montajes y mantenimiento metalmecanico en industrias papeleras, siderdrgicas y de
alimentos. Inicialmente se presenta una breve descripcion de la empresa.

El trabajo se ha dividido en 3 capitulos, el primero que corresponde a la definicion de los
procesos Yy las directrices organizacionales, en donde se identifican los principios
estratégicos y el mapa de procesos.

En el segundo capitulo se presenta el desarrollo de la documentacién de los procesos
operativos, en donde se elabora la caracterizacion de los procesos, los procedimientos y
formatos de acuerdo a los requisitos de la norma 1SO 9001:2008, esperando que éstos
faciliten una futura implementacion del SGC disefiado en la empresa.

El tercer capitulo corresponde al plan de sensibilizacion, el cual relaciona las actividades
para promover una cultura de calidad en la prestacién del servicio en la organizacion.

Por ultimo, este proyecto permite gestionar las operaciones de la cadena de valor para
obtener un buen desempefio, asegurar que los procesos funcionen de manera integrada,
ofrecer un producto satisfactorio para los clientes y organizar los procesos de la empresa.

Palabras claves: gestion de calidad, gestion por procesos, documentacion de procesos,
sistemas de gestion, estandarizacion de procesos.
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INTRODUCCION

El cambio continuo de los mercados, el grado de competitividad de las empresas y las
exigencias de los clientes en productos y servicios, han propiciado una evolucién de la
gestion de la calidad y una implantacion de mecanismos de gestion que permitan adaptarse
a dichos cambios. EIl estandar de calidad 1SO 9001:2008 describe un sistema de gestion de
calidad aplicable a todo tipo de organizacién, como un instrumento para fomentar y
promover una cultura de calidad en los procesos y actividades de la empresa. La gestion de
calidad se ha convertido en una exigencia indispensable para la supervivencia de las
empresas hoy en dia, dando prioridad al cliente y permitiendo dar al mercado productos con
la calidad requerida.

El problema principal de la empresa MONTAIND LTDA es una normalizacion y
documentacién deficiente de los procesos, ya que no se tienen procedimientos claramente
definidos y establecidos para la respectiva ejecucion de sus labores. Esta falencia se debe a
una desorganizacion de la empresa, como consecuencia de una débil estandarizacion de los
procesos.

Con el objetivo de estandarizar y documentar los procesos operativos de MONTAIND
LTDA., en base a los requisitos de la norma NTC 1SO 9001:2008; en este proyecto se lleva
a cabo las siguientes etapas que consisten en: establecimiento de procesos y directrices
organizacionales, elaboracion de documentos de los procesos operativos y sensibilizacion
del personal de la organizacion.

En conclusion, este proyecto busca mejorar los procesos operativos de MONTAIND
LTDA., con el fin de establecer la documentacion requerida para estandarizar los
procedimientos de trabajo y asi prevenir errores en la ejecucién de labores y generar
reconocimiento, confianza y credibilidad ante sus proveedores y clientes.

13



1. ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA

MONTAIND es una PYME familiar del sector de montajes industriales, fundada en 1990 y
localizada en la carrera 15 # 35-15 de la ciudad de Cali, Valle del Cauca, Colombia. La
empresa como sociedad limitada estd compuesta por Mario Rojas Guzman (Gerente), Jairo
Rojas Guzman (Jefe de Proyectos) y Elizabeth Rojas Guzman, y su actividad econémica
consiste en la fabricacion, instalacion y mantenimiento de equipos y maquinaria industrial.
Dentro de sus clientes mas destacados en el desarrollo de proyectos se encuentran Propal,
Smurfit, Sidoc, Diaco, y Ecopetrol.

1.1. SERVICIOS Y PROYECTOS

MONTAIND es una empresa de montajes industriales que suministra servicios de
ingenieria; construccion y montajes electromecanicos de maquinaria pesada; fabricacion de
estructuras en general, prefabricacion de tanques y tuberias de alta y baja presion y
mantenimiento mecanico industrial. Dentro de los proyectos mas importantes ejecutados
por la organizacion, se encuentran en el cuadro 1:

Cuadro 1. Relacion de proyectos de MONTAIND LTDA

Cliente Proyecto

Desmontaje, reparacion, mantenimiento e instalacion y

Diaco S.A. o
arranque horno eléctrico NT

Smurfit Kappa S.A. Repotenciacion molino no.4

Optimizacion proceso seleccion trituracion y

Licores del Valle . )
manejo del carbon

Obras complementarias

Ecopetrol estacion Dagua - Atuncela
Carrier Equiprac Redistribucion y actualizacion de la planta de produccion
Carvajal Pulpa y Papel Sistema de red contra incendio para la nueva esmaltadora
Sidelpa S.A. Linea clasificadora de platina
Unipapel Interconexion maquina no. 3

14




1.2. PERSONAL

La empresa cuenta con 20 trabajadores aproximadamente, distribuidos entre el area
administrativa y el area de operaciones. En el area administrativa se encuentra el Gerente
General, Coordinador de Calidad, Coordinador de Salud Ocupacional, Asistente contable y
Asistente Comercial. En el area de operaciones se encuentra el Jefe de Proyectos, Auxiliar
Administrativo de Obra, Supervisor, Soldadores, Mecanicos, Tuberos, Ayudantes y
Auxiliares de Salud Ocupacional. En la figura 1 se relaciona el organigrama que visualiza
la interaccidn jerarquica de los cargos de la organizacion.

Figura 1. Organigrama de MONTAIND LTDA.

GERENTE GENERAL

ASESOR |
__._.___——I CONTAELE
JEFE DE PROYECTOS
SUPERVISOR
COORDINADOR COORDINADOR
DE CALIDAD S50A
ASISTENTE ASISTENTE
COMERCIAL COMTABLE
[AUXILIAR ADTVO)
ALXILIAR 5508 DE OBRA
SOLDADOR TUBERO MECANICO ALMACENISTA
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. ENUNCIADO DEL PROBLEMA

En Colombia, las problematicas mas comunes que presentan las PYMES en su gestion de
calidad se deben a la deficiente administracion, mal sistema de control, manejo ineficiente
de los recursos, deficiencias estructurales y resistencia al cambio.

MONTAIND LTDA, es calificada como una pequefia empresa familiar, ya que el nimero
de trabajadores no excede a 20 personas, se encuentra ubicada en la ciudad de Cali y
suministra servicios de fabricacion, instalacion, reparacion y mantenimiento de equipos y
estructuras en general, ingenieria y asesorias, montajes electromecanicos de maquinaria
industrial y prefabricacidn de tanques y tuberias. Dentro de sus clientes mas destacados en
el desarrollo de proyectos se encuentran Propal S.A., Smurfit Cartén de Colombia S.A.,
Cotecmar, Sidoc, Ecopetrol y Licores del Valle.

Actualmente, el proceso de fabricacion de la empresa se enfoca en las operaciones de trazo,
corte, ensamble, soldadura y pulido de los componentes del proyecto. EI problema
fundamental de MONTAIND LTDA, radica en una normalizacion deficiente de sus
procesos operativos, a causa de que no se tienen procedimientos para la ejecucion de
labores claramente definidos y establecidos. Esta probleméatica se debe a una
desorganizacién de la empresa, ya que ha ido adaptando sus procesos de forma reactiva a
las necesidades del mercado. Dado que no se tiene una estandarizacion de los procesos
operativos, las funciones se realizan por exigencia verbal, generando como consecuencia
labores improductivas. Esta situacion se ve reflejada en las no conformidades que se
presentan durante la ejecucion de los proyectos, por ejemplo entre el 2010 y 2011 se
realizaron 55 obras, de las cuales se han recibido en promedio de 5 quejas por obra que
estan relacionadas con las partes-piezas fabricadas y/o actividades realizadas en el proceso
de fabricacion e instalacion’.

En conclusion, MONTAIND LTDA, como prestadora de servicios de ingenieria,
construccién, mantenimiento y montajes industriales, presenta una debil estandarizacion y

'ROJAS, Mario. MONTAIND LTDA. Cali, Colombia. Informacién suministrada por el Gerente de la
empresa, 2011. Se aclara que no estan cuantificadas ni clasificadas, solo es un juicio del gerente.
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documentacién de sus procesos operativos, lo cual conlleva a que el personal no tenga un
estandar de trabajo que contribuya con las metas y objetivos propuestos por la empresa.

2.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

De acuerdo al problema central enunciado anteriormente, la pregunta que este proyecto
pretende responder es: Mediante la documentacion y estandarizacion de los procesos
operativos ¢lograra MONTAIND LTDA mejorar la calidad en su prestacion de servicios?

17



3. JUSTIFICACION

Con la globalizacion de mercados y la competitividad al que las empresas se encuentran
sometidas en la actualidad, se ven obligadas a una mejora continua y a una exigencia en
cuanto a los productos y servicios que ofrecen a sus clientes, por lo que surge la necesidad
de aseguramiento de la calidad en la empresa. La mejora de la calidad trae consigo mismo
la reduccion de costos debido a menos trabajo, errores, retrasos y un mejor uso de los
recursos; ademas, mejora la productividad para mantener el negocio y generar mayor valor
agregado en el mercado. Los agentes beneficiados en la aplicacion y buenos resultados de
este proyecto son principalmente tres (3):

= La empresa: el proyecto permite a MONTAIND LTDA mejorar su gestion para
garantizar una ventaja competitiva en el mercado y obtener prestigio empresarial,
normalizando sus procesos operativos para satisfacer las necesidades y expectativas de
sus clientes. Esto conlleva a realizar sus actividades de un modo eficaz y eficiente, de
tal forma que se logre un alto desempefio en la organizacién. Por otro lado se adquiere
comprension y motivacion del personal hacia los objetivos de la compafiia y su
participacion en la mejora continua, optimizando los recursos e incrementando la
flexibilidad de respuesta ante los mercados cambiantes.

= EIl estudiante: el proyecto, al ser una modalidad de grado para optar al titulo
profesional, aporta al estudiante de pasantia institucional desarrollo de sus habilidades,
destrezas y competencias adquiridas a lo largo de su formacion como Ingeniero
Industrial, ademas adquiere experiencia laboral en el &rea de gestion de calidad.

= La universidad: el proyecto contribuye a la Universidad Autonoma de Occidente a
posicionarse como una institucién con interés en la solucién de problemaéticas de
aspecto empresarial, obteniendo un prestigio en la educacién superior por el fomento a
la labor investigativa y a la formacion de estudiantes integrales y competentes para la
sociedad.

18



4. ANTECEDENTES

Como una aproximacion al estado del arte de la gestion de calidad, a mediados del siglo
XX se comienza a estudiar la calidad como recurso empresarial. En el mundo moderno, la
organizacion se rige por principios como el desarrollo de liderazgo, el trabajo en base a la
obtencion de los objetivos planeados, la orientacion al cliente y la gestion por procesos
aplicando la metodologia del PDCA (Plan, Do, Check, Act) para crear la mejora continua y
afiadir valor a un producto o servicio del cliente.

En relacion con los modelos de gestion de calidad, el modelo 1SO (International
Organization for Standardization) esta enfocado a ocho (8) principios de la gestion de la
calidad: organizacion enfocada al cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque al
proceso, enfoque del sistema hacia la gestién, mejora continua, toma de decisiones por
datos y relacion beneficiosa con los suministradores. En cambio, el modelo EFQM
(European Foundation for Quality Management) de excelencia empresarial esquematiza
criterios para evaluacion con ocho (8) fundamentos de la excelencia: orientacion a los
resultados, orientacion al cliente, liderazgo y coherencia de objetivos, gestion por procesos
y hechos, desarrollo e implicacion de las personas, aprendizaje innovacion y mejora
continuos, desarrollo de alianzas y responsabilidad social.

AENOR? (Asociacion Espafiola de Normalizacién y Certificacion) y ADEMI (Asociacion
Espafiola de Empresas de Instalaciones, Montajes y Mantenimientos Industriales), con el
objeto de facilitar el disefio e implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, elabor6
una guia sobre criterios de interpretacion para la aplicacién de la norma UNE-EN ISO
9001:2008 en empresas de montaje y mantenimiento industrial en todas sus especialidades
(mecanico, eléctrico, instrumentacién y electrénica). En él se define el desarrollo del
sistema para todos los tipos de instalacion, obras y servicios incluidos en el alcance de la
certificacion, incluyendo las exclusiones. En el caso de MONTAIND LTDA, que es una
empresa instaladora que ejecuta exclusivamente montajes, definidos en el contrato con los
clientes, el disefio puede ser una exclusion permitida.

2AENOR. Criterios de interpretacion para la aplicacion de la norma UNE-EN 1SO 9001:2008 en empresas de
montaje y mantenimiento industrial. Madrid, Espafia: AENOR Ediciones, 2010. p. 21
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En cuanto a casos de aplicacion de sistemas de gestion de calidad a nivel internacional, la
empresa FAPASA® del sector de la construccion en Espafia, en 1982 compré equipos de
control de calidad para el autocontrol de sus obras, en 1993 cred un departamento de
calidad y tecnologia para el aseguramiento de la calidad y en 1995 implemento el sistema
de gestion de la calidad con manuales y procedimientos de acuerdo con la norma ISO 9002,
certificado por AENOR. EIl trabajo consistio en la adaptacion y organizacion de los
procedimientos, debido a que ya existian procedimientos internos para la gestion, control de
calidad y el autocontrol. Los problemas de la aplicacion de la estrategia de calidad fueron la
adaptacion de los nuevos métodos de trabajo, los gastos en tiempo y dinero, la formacion
de las personas y la adecuacion de los empleados al sistema; sin embargo, se mitigaron con
el compromiso de la direccion en los procesos de calidad. Los consultores externos
colaboraron para la realizacion del manual y los procedimientos generados segun la norma,
ademas realizaron visitas a las obras para auditorias del sistema de calidad. En las formas
de evaluacion y seguimiento, tres auditores de calidad, basados en auditorias externas e
internas, se dedican a solucionar cualquier problema relacionado con el sistema de calidad.

MONTAJES NAVEA, S.L.* es una empresa espafiola especializada en caldereria,
mantenimiento y montajes industriales que ha implementado un sistema de gestion de
calidad, segun la ISO 9001:2008, dedicado a la instalacion de tuberias en acero al carbono e
inoxidable para todo tipo de fluidos y al montaje, modificacion y reparacion de equipos.
FERMA SISTEMAS CONSTRUCTIVOS® es una empresa argentina que tiene
implementado un sistema de gestion de calidad en ISO 9001:2008 con un alcance de
comercializacion, disefio, produccion y montaje de estructuras metalicas.

ECHEVERRIA 1ZQUIERDO MONTAJES INDUSTRIALES® es una empresa chilena
especializada en la ejecucion de obras civiles, montaje industrial, manutencién de plantas y
asesoria de proyectos, planifica, organiza, dirige y controla su organizacién respecto a la
calidad a través de un sistema de gestion de calidad, de acuerdo a los requisitos de la norma
ISO 9001:2008, el cual es periddicamente revisado para mejorar continuamente su

%Casos practicos de gestion de la calidad [en linea]. [Citado el 26 septiembre de 2011]. Disponible en Internet
http://www.aedie.com/Espa%F1ol/PAGINAS/cdt/nuevos%20contenidos/cp_gestion_calidad.pdf
*MONTAJES NAVEAS, S.L. [en linea]. Zaragoza: Espafia, 2010 [citado el 08 de noviembre de 2011].
Disponible en Internet

http://www.montajesnavea.es/media/pdf/catalogo.pdf

SOREGGIONI, L. Manual, Sistema de Gestién de Calidad [en linea]. Argentina, 2010 [citado el 08 de
noviembre de 2011]. Disponible en Internet

http://www.ferma.com.ar/Manua_%?20Ferma.pdf

*ECHEVERRIA IZQUIERDO. Politica de calidad [en linea]. Chile, 2011 [citado el 08 de noviembre de
2011]. Disponible en Internet http://www.eimontajes.cl/SistemasGestion.htm
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eficiencia y eficacia. FAMSER LTDA., FMI S.A., CYMIMASA y MEN MONTAJES, son
otras compafiias del sector que se encuentran certificadas por sus Sistemas de Gestion de
Calidad.

PUERTAS SRL’ es una empresa argentina de montajes y servicios industriales que
fomenta la calidad a través de la capacitacion permanente del personal, haciéndolo
protagonista en la elaboracion de procedimientos operativos y en la identificacion de
situaciones de riesgo, con el objetivo de dar soluciones a los problemas que plantea el
cliente, en el &mbito de ingenieria y gestion de proyectos.

Por lo que se refiere a nivel nacional, el grupo FANALCA S.A® ha planificado e
implementado un Sistema de Gestion de Calidad desde los 90” en el proceso de produccion
industrial de su planta de ensamble de autopartes HONDA en el corredor vial Cali-Yumbo,
logrando la certificacion ISO 9001. La mejora continua se representd por grupos Kaizen
con la participacion del CEO vy el talento humano. Los obstaculos en el desarrollo y
ejecucion del sistema de gestion de calidad, fueron superados con la exigencia del
management en la seleccion y capacitacion del personal competente. De acuerdo con lo
desarrollado por el grupo FANALCA S.A,, el sistema de gestion de calidad se rigié por una
vision, metas y costos, creando responsabilidad empresarial, buen clima organizacional con
el talento humano, desencadenando mejores productos para el cliente, aumento de
marketing, popularidad y buen nombre empresarial.

INSURCOL LTDA.?, ingenierfa, suministros y representaciones de Colombia Ltda., cuenta
con un sistema de gestion integral que promueve el mejoramiento continuo y la excelencia
de productos y servicios, con el propoésito de incrementar la eficacia y eficiencia de los
procesos y en la satisfaccion de los clientes. MONTITECNICOS LTDA es otra empresa
colombiana certificada en NTC-1SO 9001:2008.

'PUERTAS SRL. La empresa [en linea]. Argentina, 2009 [citado el 08 de noviembre de 2011]. Disponible en
Internet http://www.puertassrl.com.ar/empresa.html

8SGC Grupo Fanalca [en linea]. Artigoo [citado en septiembre 20 de 2011]. Disponible en Internet
http://artigoo.com/sgc-grupo-fanalca

’INSURCOL LTDA. Calidad certificada y confiabilidad a su servicio [en linea]. Colombia, 2011 [citado el 08
de noviembre de 2011]. Disponible en Internet

http://www.insurcol.com/certificaciones.php
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En Colombia, ICONTEC™ ha certificado hasta julio 01 de 2011 5849 empresa en 1SO
9001. La IMIS™ de ICONTEC, es una certificacion de Instalaciones y Montajes
Industriales, mediante la cual permite evidenciar el cumplimiento o conformidad de una
instalacion o montaje de acuerdo con lo establecido en las Normas Técnicas Colombianas o
en los Reglamentos Técnicos que se hayan promulgado por la autoridad competente para
un determinado sector industrial. El certificado IMIS fortalece y facilita las relaciones
contractuales entre los proveedores del servicio y los propietarios de las instalaciones o
facilidades industriales, al garantizar los niveles de seguridad requerido para la operacion.

En conclusién, las empresas del sector de montajes industriales que han implementado un
sistema de gestion de calidad con la norma 1SO 9001, han desarrollado requisitos generales
y documentales (definidos por procedimientos y registros) que relacionen la interaccion de
los procesos, la eficacia y el control de las operaciones.

91QNet.IQNet number of certificates [en linea].2011 [citado el 08 de noviembre de 2011]. Disponible en
Internet http://www.ignet-certification.com/page/table.php

1 ASISGE S.A. Instalaciones y montajes industriales — IMIS. Medellin: Colombia, Marzo 2010, [citado el 30
de noviembre de 2011]. Disponible en internet
http://www.asisge.com/php/noticiasver.php?noticia=83&ciudad=1
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5. MARCO TEORICO

5.1. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Un Sistema de Gestion de Calidad se basa en la optimizacién continua de los recursos de la
organizacion, con la participacion de los trabajadores y directivos en la realizacion,
seguimiento y control de las actividades desarrolladas por la empresa. Este sistema de
mejora continua de la calidad, es definido por BUREAU VERITAS como “el conjunto de
la estructura de la organizacion, de responsabilidades, de procedimientos y de recursos que
se establecen para llevar a cabo la gestion de la calidad™*2.

El SGC de una organizacion administra y mejora la calidad del producto y/o servicio, es
decir, es una forma de direccién y control de las actividades de negocio para el
aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los reglamentarios
aplicables. Comprende la estructura organizacional, los procesos, los recursos asignados y
procedimientos necesarios, que se integran para alcanzar los propoésitos definidos por la
organizacion, mediante la planificacion, mantenimiento y mejoramiento continuo del
desempefio de los procesos.

Como gestion empresarial asociada con la calidad, el SGC permite a las empresas mejorar
el desempefio y la productividad, identificar fortalezas y debilidades, aprovechar
oportunidades y contrarrestar amenazas, fijar politicas y objetivos de calidad, documentar y
registrar procesos, asignar los recursos necesarios para el sistema y la operacion,
sistematizar las operaciones, verificar el cumplimiento, actuar sobre las desviaciones y
sistematizar la mejora continua.

En sintesis, el SGC es el conjunto de elementos necesarios para dirigir y controlar la
organizacion con respecto a la calidad. Esta estructura consiste en la definicion de un
método de trabajo que asegure que los productos realizados o servicios prestados cumplen
con especificaciones preestablecidas en funcion de las necesidades del cliente. Los SGC
tienen que ver con la evaluacion de la forma como se hacen las cosas y de las razones por la

12| auditor de calidad. 3 ed. Madrid: Bureau Veritas Formacion, 2010. p. 24, 68.
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cuales se hacen, precisando por escrito la manera de realizarlas y registrando los resultados
para demostrar que se hicieron.

5.2. 1SO 9001:2008

Con respecto a la evolucion del sistema de gestion de calidad acerca de la normatividad, en
1971 el Instituto de Estandarizacién Britanico'® publicé la norma BS 9000 para el
aseguramiento de la calidad en la industria electrénica, luego pasé a ser la norma BS 5750
aplicable a todo tipo de industrias. Con base en ello, en 1987, la Organizacion Internacional
de Estandarizacién* (fundada en 1947) elaboré y publicé las normas serie 1SO 9000 para la
gestion de la calidad; después en 1994 realizo la primera revision sin grandes cambios y en
el 2000 la segunda revision mas profunda con cambios estructurales y estratégicos
importantes.

La 1SO 9000:1994 pas6 a ser la 1ISO 9000:2000 y posteriormente la ISO 9000:2005 que
establece los principios, fundamentos y vocabulario de los sistemas de gestion de calidad.
La ISO 9001:1994 sobre un modelo para el aseguramiento de la calidad en el disefio,
desarrollo, produccién, instalacion y servicio posventa, la ISO 9002:1994 sobre un modelo
para el aseguramiento de la calidad en la produccion, instalacion y servicio postventa y la
ISO 9003:1994 sobre un modelo para el aseguramiento de la calidad en la inspeccién y los
ensayos finales, quedan integradas en la ISO 9001:2000 y finalmente en la 1SO 9001:2008,
la cual establece los requisitos para la implementacion de un sistema de administracion de
la calidad en la empresa. La 1ISO 9004:1994 continua como la ISO 9004:2000 y finalmente
en la ISO 9004:2009, que establece las directrices para la mejora del desempefio en los
sistemas de gestion de la calidad, es decir, la gestion para el éxito sostenido de la
organizacion. Por ultimo, la 1SO 19011:2002 establece las directrices para auditorias de
sistemas de gestion de calidad y/o ambiental.

La ISO 9001 es una norma internacional de aplicacién voluntaria, que establece los
requisitos que debe cumplir una empresa para demostrar que tiene la capacidad de
cumplir los requerimientos de sus clientes, que tiene un enfoque proactivo

BBUREAU VERITAS. Sistemas de Gestién de Calidad 1SO 9000 [videograbacién]. 3 minutos.

“MENECES, Nora. Modelos de gestién de calidad [en linea]. 2010 [citado en septiembre 20 de 2011].
Disponible en Internet
http://www.fing.edu.uy/iimpi/academica/grado/gescal/presentaciones/ModeloCalidad-1SO9000-GC2010.pdf
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enfocado hacia las causas de falla y el control de riesgos, y que mejora
continuamente en su desempeﬁo.15

La ISO 9001:2008 es una norma internacional que aplica a los Sistemas de Gestion de la
Calidad, que se centra en todos los elementos de administracion de calidad con los que debe
contar una empresa para tener un sistema efectivo que permita administrar y mejorar la
calidad de sus productos o servicios. Los principios de gestion de calidad identificados con
el fin de conducir a la organizacién hacia la mejora en el desempefio son enfoque al cliente,
liderazgo, participacion del personal, enfoque basado en procesos, enfoque de sistema para
la gestion, mejora continua, enfoque basado en hechos para la toma de decision, relaciones
mutuamente beneficiosas con el proveedor. La estructura organizativa contiene los
requisitos para un Sistema de Gestion de Calidad en los siguientes capitulos:

» Requisitos del sistema

= Responsabilidad de la direccién
= Gestion de recursos

= Realizacion del producto

= Medicidn, analisis y mejora

La ISO 9001 es una herramienta importante en las organizaciones, especialmente en las
pymes para demostrar a los clientes que dichas empresa cuentan con la capacidad de
producir conformidad. La ISO 9001 brinda como beneficios una mejor estructura de las
operaciones, mejor comunicacién y calidad de la informacién, definicion clara de las
responsabilidades dentro de la organizacion, disminucion del costo a causa de reprocesos y
actitud de respuesta proactiva ante los problemas.

La norma 1SO 9001:2008 especifica los requisitos para un sistema de gestion de
calidad en una organizacién, permite demostrar su capacidad para proporcionar de
forma coherente los productos que satisfagan al cliente y a los requisitos legales y
reglamentarios, y tiene como objetivo aumentar la satisfaccion del cliente a través
de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua

>POVEDA ORJUELA, Pedro Pablo. Implementar un sistema de gestién de calidad segin 1SO 9001: Guia
basica para las empresas comprometidas con la competitividad y la generacion de valor. Bogota: Legis S.A,
2005. p. 14 - 37.
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del sistema y el aseguramiento de la conformidad de los clientes y los requisitos
legales y reglamentarios.16

5.3. GESTION POR PROCESOS

Con respecto al articulo de la Universidad del Valle, “la gestion por procesos consiste en
administrar integralmente cada uno de los procesos que la organizacion realiza. Los
sistemas que constituyen un conjunto de procesos, coordinan las funciones

independientemente de quien las realiza™!’,

La gestion por procesos es la forma de administrar toda la organizacion basandose en
procesos, estableciendo prioridades y planes de mejora que permiten alcanzar los objetivos
establecidos. Los objetivos fundamentales de este enfoque basado en procesos es conseguir
que los procesos sean mas eficaces y eficientes, que produzcan los resultados deseados,
minimicen el uso de recursos y se adapten a las necesidades de cambio del entorno.

Una organizacion que adopta procesos, debe determinar un conjunto de actividades
relacionadas entre si, que utiliza recursos y se gestiona con el fin de permitir que elementos
de entrada se transformen en resultados. Frecuentemente la salida de un proceso forma
directamente la entrada del siguiente proceso. La aplicacién de un sistema de procesos con
su identificacion e interacciones, asi como su gestion para producir el resultado deseado, se
considera un enfoque basado en procesos.

El enfoque por procesos dentro de un sistema de gestion de calidad, se fundamenta en la
relevancia de la comprension y el cumplimiento de requisitos, la necesidad de considerar
los procesos en términos de valor agregado, la obtencion de resultados de desempefio y
eficacia del proceso y la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

* SUAREZ VARGAS, Yuly Mildred. Documentacién del sistema de gestién de calidad norma 1SO
9001:2008 Importgraf Digital Pereira. Trabajo de grado (Ingeniero Industrial). Pereira: Universidad
Tecnolbgica de Pereira, Facultad de Ingenieria Industrial. 2010. p. 23

YGestion por procesos en la Universidad del Valle [en linea]. Cali, Universidad del Valle. Junio de 2009
[citado en septiembre 26 de 2011]. Disponible en Internet
http://procesos.univalle.edu.co/documentos/CAPACITACION/Cartilla_capacitacion_procesos.pdf
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La gestion por procesos puede ser conceptualizada como la forma de gestionar toda la
organizacion basandose en los procesos, siendo definidos estos como una secuencia de
actividades orientadas a generar valor afiadido sobre una entrada para conseguir un
resultado, y una salida que a su vez satisfaga los requerimientos del cliente.

54. CICLO PHVA

La metodologia PHVA es un elemento fundamental, ya que proporciona una solucion
sistematica de los problemas y mejora de procesos, asegurando la reduccién de costes de la
no calidad y manteniendo la eficacia y eficiencia de las organizaciones. Ademas,
contribuye a generar una sinergia interdepartamental en beneficio de la satisfaccion del
cliente, posibilitando la participacion de los empleados en los procesos de transformacion.
El ciclo PHVA "Es la concepcion basica que dinamiza la relacion entre las personas y los

procesos y entre los procesos y los resultados™*®.

Dentro del contexto de un sistema de gestion de calidad el PHVA es un ciclo
dindmico que puede desarrollarse dentro de cada proceso de la organizacion, y en
el sistema de procesos como un todo. Estd intimamente asociado con la
planificacion, implementacion, control y mejora continua, tanto en la realizacion
del producto como en otros procesos del sistema de gestion de calidad.®

El ciclo de mejora continua PHVA, desarrollado por Shewhart y popularizado por Deming,
es una de las principales herramientas para el mejoramiento continuo de la calidad dentro
de las empresas, el cual consiste en una serie l6gica de cuatro pasos repetidos que se deben
Ilevar a cabo consecutivamente, los cuales se detallan a continuacion:

1bid., Disponible en internet
http://procesos.univalle.edu.co/documentos/CAPACITACION/Cartilla_capacitacion_procesos.pdf

9Gestion de calidad por procesos [en linea]. Cali, Universidad Libre. [citado el 28 de abril de 2012].
Disponible en internet
http://www.unilibre.edu.co/Ingenieria/ingIndustrial/GuiasingIndustria/LABORATORIOS/VI11%20SEMEST
RE/GESTI1%C3%93N%20DE%20CALIDAD/GESTI%C3%93N%20DE%20CALIDAD-LAB-
GU%C3%8DA.pdf
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5.4.1. Planear. Consiste en desarrollar objetivos, establecer los planes de implementacion
y definir los métodos que sean necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los
requisitos del cliente y las politicas de la organizacién. En esta fase se debe planificar la
gestion de calidad, asegurando la politica de calidad, la definicion y cumplimiento de los
objetivos de calidad, la asignacién de recursos de acuerdo a un horizonte estratégico que dé
prioridad a la competitividad de la empresa.

5.4.2. Hacer. Consiste en hacer las actividades previstas para los procesos segun lo
planificado, a partir de la toma de conciencia sobre la importancia de estar enfocados hacia
el cliente y cumplir los requisitos, la asignacion de responsabilidades y niveles de
autoridad, la formacion y el entrenamiento, la administracion de la documentacion y los
registros, la gestion efectiva de las comunicaciones internas y externas, y el control sobre
las variables criticas relacionadas con las caracteristicas criticas de la calidad de productos
y procesos. En esta etapa se lleva a cabo el plan de trabajo planeado, estableciendo un
control de seguimiento para tener la seguridad de que se desarrolle dicho programa. Para
desarrollar la implementacion, existen herramientas tales como la grafica de Gantt o la lista
de verificacion de tareas realizadas, que den lugar a checar el avance del proceso.

5.4.3. Verificar. Consiste en comparar y comprobar los resultados obtenidos con los
esperados, analizando las causas de las desviaciones. Se realiza el seguimiento de los
procesos y los productos respecto a los objetivos, las politicas y los requisitos para el
producto e informar sobre los resultados. Se verifica el los resultados contra lo planeado,
considerando el monitoreo y la medicion, la auditoria sobre los procesos del SGC, el
control de las no conformidades, el control de las mediciones y el seguimiento al
cumplimiento de los objetivos.

5.4.4. Actuar. Consiste en eliminar las causas de rendimiento insatisfactorio e
institucionalizar los rendimientos Optimos, asi como volver a planificar acciones sobre
resultados indeseables todavia existentes. Se mantiene y mejora el desempefio, mediante el
desarrollo de las acciones necesarias para atacar los problemas tanto en su efecto e impacto,
COMO en Su causa o riesgo.
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5.5. CARACTERIZACION DE PROCESOS

La caracterizacion de procesos son ‘“Documentos que describen a grandes rasgos las
especificaciones del proceso. Son un soporte de informacion que resumen las caracteristicas
relevantes para el control de las actividades definidas en el diagrama de flujo, asi como para
la gestion del proceso”. En la caracterizacion, se identifica las entradas, actividades y
salidas del proceso, el objetivo, los parametros de control, los responsables y autoridades,
los limites, los requerimientos por cumplir, la documentacion aplicable y los recursos. La
herramienta que permite establecer la caracterizacion de los procesos es la ficha de
caracterizacion.

La caracterizacion es la identificacion de todos los factores que intervienen en un proceso y
que se deben controlar. “Consiste en identificar las caracteristicas de los procesos de una
organizacion y esta orientada a ser el primer paso para adoptar un enfoque basado en
procesos, en el &mbito de un sistema de gestion de calidad, reflexionando sobre cuéles son
los procesos que deben configurar el sistema, es decir, que procesos deben aparecer en la

. 21
estructura de procesos del sistema”"".

5.6. PROCEDIMIENTOS

Antes de contextualizar un procedimiento, se debe identificar el proceso. Muchos autores
abordan diferentes definiciones de proceso; pero bajo el esquema de un sistema
empresarial, Carl Duisberg Gesellschaft define el Proceso como “una serie de actividades,
acciones o tomas de decisiones interrelacionadas, orientadas a obtener un resultado
especifico como consecuencia del valor afiadido aportado por cada una de las actividades
que se llevan a cabo en las diferentes etapas de dicho proceso”®. Por otro lado, se

“Gestion por procesos en la Universidad del Valle Op cit., Disponible en internet
http://procesos.univalle.edu.co/documentos/CAPACITACION/Cartilla_capacitacion_procesos.pdf

?!Gestion de calidad por procesos Op cit., Disponible en internet
http://www.unilibre.edu.co/Ingenieria/ingIndustrial/GuiasingIndustria/LABORATORIOS/VI11%20SEMEST
RE/GESTI1%C3%93N%20DE%20CALIDAD/GESTI%C3%93N%20DE%20CALIDAD-LAB-
GU%C3%8DA.pdf

?2Carl Duisberg e. V, Sistema de Perfeccionamiento Profesional, Volumen 3, Organizacion de los Procesos,
Medellin, 1995, Pag. 3. Citado por FONTALVO HERRERA, Tomas José. Herramientas efectivas para el
disefio e implementacién de un sistema de gestion de la calidad 1SO 9000:2000. Bogota: Asesores del 2000,
2004. P 36-38.
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conceptualiza el proceso como “actividades secuenciales interrelacionadas que se llevan a
cabo en una serie de etapas para producir un resultado especifico o un grupo coherente de
resultados especificos, o bien como un grupo de acciones que tiene un proposito comun que

hace avanzar la organizacién en alguna forma”?.

Un procedimiento es una serie de labores u operaciones concatenadas y especificas, que
constituyen una sucesion cronolégica y el modo de ejecutar un trabajo, encaminado al logro
de un fin determinado. Los procedimientos deben ser completos, coherentes estables,
flexibles y continuados, generalmente se expresan en documentos que contienen el objeto y
campo de aplicacion de una actividad, que materiales equipos y documentos debe utilizarse,
y como debe controlarse y registrarse.

Los procedimientos permiten precisar el conjunto de especificaciones requeridas para
cumplir una fase perteneciente a un proceso y que varia de acuerdo con los requisitos y con
el tipo de resultado esperado, garantizando la disminucion de errores. Lo anterior conlleva a
la necesidad de describir las actividades que deben seguirse en la realizacién de un proceso.
Un procedimiento es un “documento que describe clara e inconfundiblemente los pasos
consecutivos para iniciar, desarrollar y concluir una actividad u operacion relacionada con
el proceso productivo o de servicios, los elementos técnicos a emplear, las condiciones
requeridas, los alcances y limitaciones fijadas, el nimero y caracteristicas del personal que
interviene?. Por ende, el procedimiento es un conjunto o sucesién de pasos que registran
la informacidn basica referente al funcionamiento del proceso e incluyen el ;qué?, ;cémo?
Y ¢quién? del desarrollo de una tarea.

Los requisitos de documentacion de la norma ISO 9001:2008 incluyen:

= Declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad

* Un manual de calidad

= Los procedimientos documentados requeridos en esta Norma Internacional

= Los documentos necesarios por la organizacion para asegurarse de la eficaz
planificacion, operacion y control de sus procesos

Gestion por procesos en la Universidad del Valle. Op cit. Disponible en Internet
http://procesos.univalle.edu.co/documentos/CAPACITACION/Cartilla_capacitacion_procesos.pdf
|bid., Disponible en Internet
http://procesos.univalle.edu.co/documentos/CAPACITACION/Cartilla_capacitacion_procesos.pdf
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= Los registros requeridos por esta Norma Internacional

La Norma ISO 9001:2008 requiere especificamente que la organizacion tenga
procedimiento documentados para las seis (6) actividades siguientes:

= 4,2.3 Control de documentos

= 4.2.4 Control de registros

= 8.2.2 Control de auditorias internas

= 8.3 Control del producto no conforme
= 8.5.2 Acciones correctivas

= 8.5.3 Acciones preventivas

Los registros especificamente requeridos por la norma ISO 9001:2008 se relaciona en el
cuadro 2.

Cuadro 2. Registros exigidos por la 1ISO 9001:2008

Numeral 15O Registro requerido
9001:2008
Revisiones efectuadas por la direccién del Sistema de Gestion de
5.6.1 .
Calidad
6.2.2¢) Educacion, formacion, habilidades y experiencia del personal
7.1d) Evidencia.de que los prfncesos de realizacion del prod.uc.to y/o
prestacion del servicio resultante cumplen los requisitos
799 Resultados de la revision de los requisitos relacionados con el
producto y/o servicio y de las acciones originadas por ésta
739 Elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto y/o
servicio para el disefio y desarrollo
734 Resultados de las revisiones_qel disefio y desarrollo y de cualquier
accion necesaria

735 Resultados de la verificaf:,ién del disefio y de_sarrollo y de cualquier
accion gue sea necesaria

736 Resultados de la validac_ifﬁn del disefio y degarrollo y de cualquier
accion que sea necesaria
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Cuadro 2. (Continuacion)

Numeral ISO Registro requerido
9001:2008
737 Resultados de la revision de los cambios del disefio y desarrollo y de
cualquier que sea necesaria
741 Resultados de las evaluaciones del prove_edor y de cualquier accion
que sea necesaria
Segun se requiera por las organizaciones, demostrar la validacion de
7524d) los procesos de la produccion y de la p.re.staci()n del. Servicio cj‘ua_ndo
los productos resultantes no pueden verificarse mediante seguimiento
0 medicidn posteriores
753 Identificacién unica del producto y/o s_,e_rvicio, cuando la trazabilidad
sea un requisito
Cualquier bien que sea propiedad del cliente, que se pierda, deteriore
754 0 que de algun otro modo se considere inadecuado para su uso y su
estado comunicado al cliente
La base utilizada para la calibracion o la verificacion del equipo
7.6 ) medicion cuando no existen patrones de medicion nacionales o
internacionales
7.6 Validez de los resultados de las mediciones anteriores cuando se
detecte que el equipo medicion no esta conforme con los requisitos
7.6 Resultados de la calibracion y la verificacion del equipo medicion
8.2.2 Resultados de la auditoria interna y actividades de seguimiento
824 Identificacidn de la(s) persona(s) responsable(s) de la liberacion del
producto
La naturaleza de las no conformidades del producto y/o servicio y de
8.3 cualquier accion tomada posteriormente, incluidas las concesiones
que se hayan obtenido
8.5.2 Resultados de las acciones correctivas
8.5.3 Resultados de las acciones preventivas
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6. OBJETIVOS

6.1. OBJETIVO GENERAL

Estandarizar y documentar los procesos operativos de MONTAIND LTDA., con base en
los requisitos de la norma NTC 1SO 9001:2008.

6.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

= Definir los procesos y las directrices organizacionales de MONTAIND LTDA.

= Elaborar la documentacion de los procesos operativos de la empresa y los
procedimientos obligatorios de la NTC ISO 9001:2008.

= Sensibilizar al personal de la compafia sobre la estandarizacion de los procesos
operativos, con el fin de promover una cultura de calidad en la prestacion del servicio
en la organizacion.
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7. METODOLOGIA

La metodologia a trabajar en el desarrollo del proyecto se realiza con un estudio de
investigacion no experimental mediante el método analitico-descriptivo. Para dar
cumplimiento a los objetivos, el proyecto se divide en tres (3) etapas: la definicion de
procesos Yy directrices organizacionales, la elaboracion de los documentos de los procesos
operativos y la sensibilizacion del personal de la organizacion.

71. ETAPA 1. DEFINICION DE PROCESOS Y DIRECTRICES
ORGANIZACIONALES.

En esta etapa, se determinan los procesos necesarios para el sistema de gestion de calidad y
se jerarquizan conforme a la clasificacion de los procesos, es decir, segun sean de
direccionamiento estratégico, operativos o de apoyo. Para la recoleccién de la informacion
y su correspondiente analisis se hace una reunion junto con el asesor de la Camara de
Comercio de Cali y el Gerente de MONTAIND LTDA. Finalmente se realiza las directrices
politicas de la organizacidn, tales como la mision, vision, politica y objetivos de calidad.

Resultados esperados: se presenta el mapa de procesos, los principios estratégicos y las
directrices de calidad de la organizacion.

7.2. ETAPA 2: ELABORACION DE LA DOCUMENTACION DE LOS
PROCESOS OPERATIVOS.

Primero, se realiza la caracterizacion de cada proceso, determinando su secuencia e
interaccion. Para ello se realiza una entrevista con cada uno de los responsables del proceso
gue se basa en la siguiente guia de diez (10) preguntas:

= ;Quiénes son los clientes?

= ;Que quieren esos clientes?

= ;COmo lo quieren esos clientes?
= ;COmo se mide el objetivo?
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= ;Cuél es el alcance del proceso?

=, Cuales son las actividades?

= /CoOmo se controlan?

= ;Cudl es el personal responsable de las actividades?
= ;Con qué recursos las realizan?

= ;Cuales son los requisitos?

Segundo, se realiza la gestion documental de los procesos operativos, en la cual se crea,
actualiza y estandariza los procedimientos y formatos requeridos por la norma 1SO
9001:2008 definiendo sus actividades y responsables. Para llevar a cabo la estructura
documental de los procesos operativos, se realizan reuniones con los lideres de procesos
para el levantamiento de la informacion y se evalGan los documentos con el asesor de la
Cémara de Comercio de Cali.

Resultados esperados: se presenta las caracterizaciones de los procesos y los documentos
del sistema de gestion de calidad relacionados con los procesos operativos.

7.3. ETAPA 3: SENSIBILIZACION DEL PERSONAL DE LA ORGANIZACION.

En esta etapa, se difunde los documentos y las actividades relacionadas con la gestion
documental de los procesos operativos, por medio de reuniones participativas con el fin de
informar, explicar y comprometer a todo el personal de la organizacion. Para ello, se hace
un plan de sensibilizacion en donde se programa las reuniones sobre el avance del proyecto.

Resultados esperados: se presenta el plan de sensibilizacion.
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8. DIRECTRICES ORGANIZACIONALES

Las empresas deben tener una estructura estratégica de los procesos de negocio para el
logro de sus objetivos y metas a corto, mediano y largo plazo. Esto implica que se deben
establecer las actividades de cada unidad operativa y disefiar los planes estratégicos de la
organizacion. Para ello las empresas deben utilizar un enfoque basado en procesos, en el
cual se identifiquen y determinen las interacciones del sistema de procesos.

8.1. PRINCIPIOS ESTRATEGICOS ORGANIZACIONALES

Las directrices politicas como una funcion de la gestion organizacional, definen la
orientacion de los productos/servicios hacia el mercado a través del proceso de planeacion
estratégica para satisfacer, oportuna y adecuadamente, las necesidades de los clientes,
internos y externos.

Las empresas surgen para satisfacer las necesidades del mercado, para lo cual se requiere
definir estrategias en un plan de trabajo que debe partir de unas premisas ineludibles para el
crecimiento equilibrado y razonado de la organizacion. De ahi que esas premisas se
resumen en la misién, vision, politica y objetivos a conseguir, las cuales se presentan a
continuacion como direccionamiento estratégico y fueron descritas en una reunion con el
estudiante de pasantia, el Gerente General y los Asesores de la Camara de Comercio de
Cali (CCCQC).

8.1.1. Misidn. Se considera una generalidad de la organizacion que proporciona el punto
de partida definiendo por qué la organizacion existe o como se adapta una unidad de
negocio a una estructura corporativa mas amplia. Es la razén de ser de la empresa, consiste
en definir el propoésito de la misma y especifica el negocio al que se dedica, las necesidades
gue son satisfechas con sus productos y servicios, el mercado en el cual se desarrolla y la
imagen puablica de la organizacion. A continuacion se redacta la mision de MONTAIND
LTDA:

<Prestar servicios de ingenieria, construccion, mantenimiento y montajes industriales que
satisfacen los requerimientos de los clientes de una manera eficaz y oportuna, mediante
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trabajo en equipo, personal competente y apoyado por la mejor tecnologia y capacidad
gerencial disponible.>

8.1.2. Vision. Presenta una imagen del futuro que aclara el rumbo de la organizacion,
provee el marco de referencia de lo que una empresa quiere y espera ver en el largo plazo.
Es una idea clara de la situacion futura con objetivos especificos de largo plazo. Tomando
en cuenta las anteriores caracteristicas se propuso la siguiente vision en MONTAIND
LTDA:

<Que la empresa sea reconocida en el mercado nacional de construccion, ingenieria y
mantenimiento industrial como:

= Laopcién mas confiable y segura
= Lider en soluciones técnico administrativas
= El mejor sitio para el desarrollo del talento humano>

8.2. DIRECTRICES DE CALIDAD

Las directrices de calidad son lineamientos que garantizan el desarrollo de las actividades
de conformidad con los requisitos del cliente, legales y reglamentarios aplicables; ademas
contribuyen a direccionar la organizacion con las acciones estratégicas y operativas del
negocio. Las directrices de calidad de MONTAIND LTDA fueron definidas por el Gerente
General y se enuncian a continuacion:

Cumplir con los términos de referencia de los contratos y responder oportunamente a
modificaciones de los mismos: cuando se adjudica una obra, el cliente emite una orden de
pedido (contrato formal) que describe detalladamente las especificaciones técnicas del
trabajo y sus condiciones comerciales, las cuales la organizacién debe dar respuesta con su
propuesta técnica comercial (cotizacion). No obstante, durante la ejecucion de la obra se
presentan algunos cambios requeridos por el cliente que afectan el alcance de la misma, los
cuales deben ser ajustados a la cotizacion.
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Contar con personal competente: el personal de la organizacion debe cumplir con el perfil
del cargo para desempefar sus funciones, es decir debe tener el conocimiento, educacion,
experiencia y habilidades establecidas en los manuales de funciones.

Contar con tecnologia apropiada: los procesos requieren recursos para la gestion de
actividades, por lo tanto deben tener equipos, técnicas y métodos adecuados para satisfacer
las necesidades de los clientes.

Contar con la mejora continua de procesos: la retroalimentacién de los procesos con la
evaluacion de indicadores deben identificar oportunidades de mejora que conlleven a
estructurar planes de accion para optimizar el rendimiento de dichos procesos.

8.2.1. Politica de calidad. Las actividades de administracion requieren de pardmetros de
orientacion que establezcan un enfoque unificado de la organizacion. Dicha guia se obtiene
a partir de la politica de calidad, la cual es adecuada al proposito de la organizacion, incluye
el compromiso con los requisitos del cliente y proporciona un marco de referencia para
establecer los objetivos de calidad.

Para la elaboracion de la politica de calidad se realizé una matriz que confronta las metas
de la organizacion y los requerimientos del cliente, con su valoracion respectiva de acuerdo
al nivel de importancia dado por el criterio del Gerente General. Dicha matriz se observa en
el cuadro 3.

Cuadro 3. Matriz de politica de calidad

Valoracién
5 4 3 2 1
Metas ) Mejorar la
P Mejorarla | o . o . o . o |m: - o
Organizacion rentabilidad | © Mejorarla |4 | tecnologiade |+ | Mejorarel |+ |Diversificar en| &
dela 2 | satisfaccion | & | los procesos, | & | volumende | & | ladisciplina | &
Requisitos Cliente empresa £ del cliente | £ hardware y £ ventas £ civil y eléctrica £
P software
9 Especificaciones técnicas ™ o225 | 5| 108 3% 135 5% 54 3 (% 9 1
8 Adaptacion a cambios ™ 120 |3 (B 160 5 | 120 5 | 48 3% 24 3
7 Mano de obra competente ™ 105 |3 (B 140 5% 105 5% 70 5% 35 5
S | 6 | Seguridad Salud Ocupacional y Ambiente ¥ 90 3% 72 33 90 5 [ 12 1 6 1
Q
g 5 | Cronograma de ejecucién de actividades |V 75 3% 20 1% 75 5 | 10 1% 5 1
S|4 Manuales de seguridad del cliente 80 |3 [® 16 1% 60 5 (% 24 3 (% 4 1
3 Disponibilidad de equipos W 45 3 |® 36 3 (% 27 3 (% 18 3 (% 9 3
2 Seguimiento de subcontratacion 10 1 (B 8 1% 30 5 | 12 3% 2 1
1 Reuniones de avance de obra 15 3w 12 3w 15 5% 6 3w 3 3
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Para el ejercicio de la matriz se determinaron 9 requisitos del cliente y 5 metas de la
organizacion. La dindmica de calculo consiste en multiplicar cada valoracion de los
requisitos con su correspondiente valoracion de metas y a su vez con el impacto de la
relacion entre los requisitos y las metas, sustentado en el cuadro 4.

Cuadro 4. Escala de impacto

Impacto | Escala
Alto S)
Medio 3
Bajo 1

Como se observa en el cuadro 3, las casillas con bandera verde presentan una relevancia
fuerte y estan en la categoria > 100, mientras que las casillas que tienen bandera amarilla
tiene un grado de relevancia moderada y estan en la categoria >50 y <100, por ultimo las
casillas con bandera roja tiene relevancia débil y estan en la categoria <50. Esto significa
que los requisitos con banderas verdes son: especificaciones técnicas, adaptacién a cambios
y mano de obra competente, por lo cual deben ser incorporados dentro de la politica de
calidad. Por otro lado las metas con mayor incidencia fueron: mejorar la rentabilidad de la
empresa, mejorar la satisfaccion del cliente y mejorar la tecnologia de los procesos. Con
base en el anterior andlisis se definidé la politica de calidad de MONTAIND LTDA
guedando enunciada de la siguiente manera:

<La empresa como suministradora de servicios de fabricacion, instalacion, reparacion y
mantenimiento de equipos y estructuras en general, ingenieria y asesorias, montajes
electromecanicos de maquinaria industrial y prefabricacion de tanques y tuberias, se
compromete a cumplir con los términos de referencia de los contratos y responder
oportunamente a modificaciones de los mismos, contando para ello con personal
competente, tecnologia apropiada y la mejora continua de procesos, para a su vez alcanzar
la satisfaccion de los clientes y la rentabilidad esperada de la organizacion.>
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8.2.2. Obijetivos de calidad Concretan la politica de calidad en propdsitos especificos, son
metas de calidad que se quieren alcanzar, logros que son base para la planificacion de
resultados y una direccion eficaz, a los cuales se dirigen todos los esfuerzos. A
continuacion se presenta los objetivos de calidad considerados para MONTAIND LTDA:

= Mejorar el cumplimiento de los términos de referencia de los contratos acordados con
los clientes

= Mejorar la competencia del personal

= Mantener la tecnologia adecuada

= Mejorar continuamente los procesos

= Mejorar la satisfaccion de los clientes

= Mejorar la rentabilidad de la organizacion

Los objetivos derivados de la politica de calidad son importantes para el logro de la mejora
continua. El cuadro 5 presenta el despliegue estratégico de calidad, el cual relaciona la
politica de calidad con los objetivos de calidad, los procesos asociados, las estrategias para
lograr los objetivos, los indicadores con su ecuacion de célculo, la meta, frecuencia y
responsable de la medicion. El registro donde se evidencia el comportamiento de los
indicadores se define en el Anexo A.
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Cuadro 5. Matriz de planificacion estratégica de calidad

MONTAIND LT

AT A

MATRIZ DE PLANIFICACION ESTRATEGICA DE CALIDAD

Version: 01

Fecha: 21-11-11

POLITICA DE
CALIDAD

MONTAIND LTDA. como
suministradera de
servicios de
fabricacion, instalacion,
reparacion y
mantenimiento de
equipos y estructuras
en general, ingenieria v
asesorias, montajes
electromecanicos de
maguinaria industrial v
prefabricacién de
tangues v tuberias, se
compromete a cumplir
con los términos de
referencia de los
contratos y responder
oportunamente a
modificaciones de los
mismos, contando para
ello con personal
competente, tecnologia
apropiada v la mejora
continua de procesos,
para a su vez alcanzar
la satisfaccién de los
clientes y la rentabilidad
esperada por la
organizacion

TrrLa
FR-GG-06 Pagina: 1 de 1
OBJETIVO DE DESCRIPCION - A FRECUEMNCIA
CALIDAD PROCESO ESTRATEGIAS |INDICADORES INDICADOR ECUACION DE CALCULO META DE REVISION RESPONSABLE]
Realizar Mide el purc'..entaje de
inspecciones Mivel de conformidades ¢ e
Gestion de s relacionadas con los Pr oductos ! Actividades _ Conformes Jefe de
Fabri . rigurosas de las producto duct "t - — - x100| »20% | Por Proyecto P ot
abrizacion wariables de conforme productos o partes Productos / Actividades _ Fabricadas royectos
contral faricadas durante las -
actividades del proyecto
Mejorar el cuplimiento de _ Nivel de _ .
los términos de Revisar las cumplimiento Mide la proporcion de
: Gestion de | horas hombre en actividades gue se Actividades _ Efectuadas _ OK Jefe de
referencia de los. Planeacion el avance de del ejecutaron conforme a la T x100 =95% Por Proyecto Proyectos
contrates acordades cronograma d T Actividades _ Programadas ¥
obra ~ planeacion de la obra
con los clientes de actividades
Coordinacisn y indice de c[‘;lr?:ﬂfr;ﬁjuﬂr;:;jfed:e
Gestion de | supervision | L idades presentan en las Pr oductos ! Actividades _ Conformes 100 Jefe de
Instalacion y rigurosa de los - — ! =97 % Por Proyecto
Entrega detalles del en el montaje v | actividades desarrorll.adas Pr oductos! Actividades _ Tnstalados Proyectos
montaje prueba durante la instalacion y
montaje final del proyecto
Realizar un
programa de
capacitacién en Mide el porcentaje de
Gestion las wariables mas Mivel de desempefio del personal 3 .
Mejorar la competencia s . representativas - de trabajo con respecto a Personasco ”CGJMCGC?G‘” =38 Gerente
del | Administrativa| "SEUEE Desempefio funci x100 =30% Semestral G !
el persona v Financiera el trabajo v del Personal sus funciones y PeorsonasEvaluadas enera
establecer responsabilidades del
pruebas de cargo
evaluacion para
el personal
Aplicar el Mivel de Mide el porcentaje de
programa de cumplimisnto efectividad del cronograma
Mantener la tecnologia Gestitn de N del programa Mantenimientos Re alizados Jefe de
adecuada Mantenimiento mantenimiente de programade para €| — 100 =95% Semestral Provectos
§ integral en los mantenimiento preventive a Mantenimientos Programados ¥
eguipos criticos mantsnimients los equipos de trabajo
preventivo
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Cuadro 5. (Continuacion)

POLITICA DE
CALIDAD

OBJETING DE

PROCESO

ESTRATEGIAS

INDICADORES

DESCRIPCION

FRECUENCIA

MONTAIND LTDA. como
suministradora de
servicios de
fabricacidn, instalacion,
reparacion w
mantenimiento de
equipos vy estructuras
en general, ingenieria v
asesorias, montajes
electromecanicos de
maquinaria industrial v
prefabricacion de
tangues ¥ tuberias, se
compromete a cumplir
con los términos de
referencia de los
contratos v responder
oportunamente a
modificacienes de los
mismos, contando para
ells con personal
competente, tecnologia
aprepiada v la mejora
continua de procesos,
para a su wez alcanzar
la satisfaccién de los
clientes y la rentabilidad
esperada por la
organizacién

ECUACION DE CALCULO META - RESPONSABLE]
CALIDAD INDICADOR DE REVISION
- Mide el porcentaje de
Implementar Indice de efectividad de las
Gestién de - eficacia de las - Acciones _ Eficaces 100 . Coordinador de
Calidad acciones de . acciones desarrolladas - ] =90% Trimestral Calidad
alida mejora accionss para mejorar el sistema de Acciones _Im plementadas alida
desarrolladas . "
gestion de calidad
Mejorar continuamente
los procesos
Capacitacion v
entrenamiento Mide el grado de
de las MNivel de cumplimiento de las metas
. operaciocnes. eficacia del para los indicadores X ;
GGES“"_"I relevantes del | Sistema de | establecidos en cada uno IndicadoresCumplenieta ;. =95% | Semestral gere”tel
erencia trabajo v Cestion de de los procesos del IndicadoresEvaluados enera
retroalimentarse Calidad sistema de gestion de
dela calidad
experiencia
Atender
oportunamente
los N :
Mide el porcentaje de
Gestidn requerimientos MNivel de clientes gue se encuentran 3 - =
Mejorar la satifaccion de de los clientes v . EncuestasSatisfaccicn >=3.8 Gerente
lom clente Comercial y responder satisfaccion conformes con los . =90% | Por Proyecto Conaral
“entas del cliente trabajos realizados por la ClientesEncuestados
adecuadamente
. empresa
a los cambios en
la programacion
de trabajos
Permanecer Nivel de Mide el porcentaje de
Gestidn de actualizado los - proveedores gue cumplen | Calificacidn Pr oveedores == 3.8 Jefe de
Compras. provesdares y |CooomPERo 48 L os requerimientos de - - 100 | -90% Semestral Proyectos
B ; proveedores Pr oveedoresEvaluados
sus precios compras
Manejar tarifas
sustentables en
las cotizaciones
Mejorar la rentabilidad Gestlc.ln teniendo en Nivel de I..||d_e el _p_-orcentaje de Ofe}‘ta&{a_‘}' licadas Gerente
de la erganizacién Comercial ¥ cuenta la ofertas adjudicacién de las obras 100 =>30% Mensual G )
9 entas efectividad de | adjudicadas gue se cotizan OfarrasCotizadas enera
las horas-
hombre
trabajadas
Seguimiento a
los recursos Mide el porcentaje de
GCestion presupuestados Nivel de royectos gue han
- " durante la - Brow aus Pr oyvecros Re nrabilidad == 20% Gerente
Administrativa i6n del rentabilidad de generado el minimo de s 2100 | =20% Mensual G )
w Financiera slscucion del los proyectos utilidad esperada por la Pr ovecios Re alizados snera

proyecto a
trawés de su
estado

organizacién
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8.3. MAPA DE PROCESOS

La orientacion hacia los procesos forma parte de la nueva cultura empresarial de las
organizaciones fundamentada en la satisfaccion de los clientes. EI mapa de procesos es
entendido como un modelo o diagrama en el que se representan e identifican los procesos
de la organizacion y que componen el Sistema de Gestion de Calidad (SGC), partiendo
desde las necesidades del cliente hasta su satisfaccion. MONTAIND LTDA esta constituida
por nueve procesos como se observa en la red o mapa de procesos de la figura 2, el cual se
clasifica en 3 categorias basicas asi:

8.3.1. Procesos estratégicos. También conocidos como procesos de direccion o
gerenciales, incluyen procesos relativos a la planeacion estratégica, establecimiento de
politicas y estrategias, fijacion de objetivos, provision de comunicacién, aseguramiento de
la disponibilidad de recursos necesarios y revisiones por la direccion. Los procesos
estratégicos de MONTAIND LTDA estan relacionados con el Planear de acuerdo al ciclo
PHVA y lo componen la Gestion Gerencial.

8.3.2. Procesos de soporte. También conocidos como de apoyo o ayuda, incluyen
procesos cuyo resultado es la provision de los recursos que son necesarios para la gestion
de los procesos estratégicos. Los procesos de soporte de MONTAIND LTDA estan
relacionados con el Hacer de acuerdo al ciclo PHVA y lo componen cinco procesos, el
Proceso de Gestion de Compras, el Proceso de Gestion Administrativa y Financiera, el
Proceso de Gestién de Mantenimiento y el Proceso de Gestion de Calidad, dentro del cual
este Ultimo proceso aporta el Verificar y Actuar de acuerdo al ciclo PHVA.

8.3.3. Procesos operativos. También conocidos como procesos fundamentales,
misionales, de valor, clave, de prestacion del servicio, esenciales o de realizacion, incluyen
procesos que proporcionan el resultado previsto por la organizacion en el cumplimiento de
razon de ser, es decir, aquellos procesos que proveen las salidas intencionadas de la
empresa. Los procesos operativos de MONTAIND LTDA estan relacionados con el Hacer
de acuerdo al ciclo PHVA y lo componen cuatro procesos, el Proceso Gestion Comercial y
Ventas, el Proceso de Gestion de Planeacion, el proceso de Gestion de Fabricacion y el
Proceso de Gestion de Instalacion y Entrega.
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Debido a que los procesos operativos son claves en el funcionamiento de la empresa, crean
valor, tienen impacto en el cliente final y estan relacionados con los objetivos
fundamentales de la organizacion; el trabajo se enfoca en dichos procesos operativos, los
cuales se describen de la siguiente manera:

= Proceso de gestiobn comercial y ventas: se encarga de la identificacion de las
necesidades del cliente, el analisis de solicitudes de obra, las visitas de obra y la
elaboracion de la propuesta técnica comercial.

= Proceso de gestion planeacion: consiste en el analisis del alcance y restricciones de
fabricacidn, instalacion y logistica, la identificacion de los requisitos y especificaciones
del proyecto y la descomposicion del trabajo en subsistemas, partes 0 componentes
involucrados en el proyecto, la programacion, controles previstos y prerrequisitos de
seguridad.

*  Proceso de gestion de fabricacion: se basa en la construccion bajo planos, el proceso
de despiece y preensamble de las partes componentes, las actividades de corte,
biselado, soldadura y pulido, el control de calidad y la seguridad industrial.

= Proceso de gestion de instalacion y entrega: radica en la adecuacién del sitio de
instalacién, logistica, transporte y acarreo de las partes componentes al sitio de
instalacién, el ensamble y soldadura final de las piezas, la inspeccion, las pruebas y
ajustes de las partes, el cierre y acta de entrega del proyecto.
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Figura 2. Mapa de procesos de MONTAIND LTDA.
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9. DOCUMENTACION DE LOS PROCESOS OPERATIVOS

Luego de definir los pilares de accion de la organizacion, se procede a establecer los
soportes documentales de los procesos operativos del SGC, es decir la estructura
documental de acuerdo a los lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2008 de tal forma
que se articulen e interrelacionen los documentos para un sistema coherente, funcional y
atil.

La documentacion sirve para lograr un correcto desempefio del SGC y lograr una
comunicacion adecuada dentro de la organizacion, lo cual permite asegurar la eficaz
planificacion, operacion y control de los procesos. En este capitulo se estableceran los
criterios bajo los cuales se va a estructurar la informacién, con el fin de definir las
actividades con sus responsables para la integracion coordinada de los procesos y
satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes.

9.1. CARACTERIZACION DE PROCESOS

Una vez identificados los procesos y estructurado el mapa de procesos, se describen y
determinan las caracteristicas de cada uno de ellos, es decir, la secuencia e interaccion, los
criterios y métodos para realizar el seguimiento y medicion para alcanzar los resultados
planificados y la mejora continua. Por ende, se utilizd la herramienta de la caracterizacion,
la cual desagrega cada proceso en sus elementos fundamentales, como se presenta en el
cuadro 6.
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Cuadro 6. Formato de caracterizacion de procesos

CARACTERIZACION

Versién:

Fecha:

cﬁ, MONTAIND LTDA_

coDIGO

Pagina:

Objetivo del Proceso

Responsable del Proceso

Alcance

Directriz Politica

Seguimiento Medicion

PROCESO PROVEEDOR | ENTRADAS PROCESO

ACTIVIDADES [PHVA) RESPONSABLE

SALIDAS PROCESO

PROCESO CLIENTE | VARIABLES DE CONTROL

REGISTRO

PLAHEAR

HACER

VERIFICAR

ACTUAR

Documentos de referencia

Recursos

Requisitos

Ambiente de Trabajo Infraestructura

Cliente

Norma IS0 9001:08 Legales

Organizacién

Elabord:

Cargo

Revisd:

Cargo

Aprobb

Cargo:

A continuacion se dara una breve explicacion de cada uno de los elementos que se
incorporan en la caracterizacion de procesos, de modo tal que se amplie el conocimiento en
cuanto a la interrelacion de dichos procesos:

= Objetivo del proceso: corresponde al propdsito del proceso, es decir, describe el logro
especifico que se espera alcanzar en la ejecucion del proceso y los resultados que
cumplan con requisitos previamente establecidos.

= Responsable del proceso: define el cargo responsable de garantizar la adecuada
gestion del proceso y la obtencion de los objetivos propuestos, es decir, el lider quien
debe asegurar que el proceso se lleve a cabo segun lo establecido y que se logren las
actividades y los resultados planificados.
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Alcance: identifica la actividad inicial y la actividad final del proceso, es decir define
los limites del proceso, lo cual es importante para determinar las interacciones entre los
procesos.

Directriz politica: es el objetivo de calidad de la organizacion al cual corresponde el
proceso.

Seguimiento: son los elementos criticos de las actividades del proceso a evaluar el
cumplimiento de los estandares de calidad para comprobar si se han conseguido los
objetivos propuestos o si se estdn produciendo desviaciones y asi poder asegurar que el
proceso esté bajo control.

Medicion: son los indicadores de gestion a través de los cuales se ha de efectuar el
seguimiento y medicion del proceso, es decir se determina los indicadores del proceso
que permitan expresar cuantitativamente el comportamiento de las variables y atributos
del resultado del proceso y asi calcular el logro de los objetivos propuestos.

Proceso proveedor: se refiere a la identificacion de los procesos en los que sus
resultados son entradas para el proceso caracterizado; dichos procesos son
considerados como proveedores internos. Los proveedores externos son las entidades o
personas gque entregan algun insumo o materia prima requerida para el proceso.

Entradas: se refiere a los elementos que esperan ser transformados como resultado de
la operacién del proceso. Pueden corresponder a informacion en documentos o
registros requeridos para llevar a cabo el proceso, insumos, materias primas
provenientes de otros procesos o requisitos del cliente, legales o reglamentarios del
producto y/o servicio.

Actividades: se identifica el conjunto de operaciones o tareas que se realizan en el
proceso de acuerdo a una secuencia y ldgica, con el fin de obtener el producto o
servicio esperado.

Salidas: se refiere a los resultados (bien o servicio) con las caracteristicas requeridas
que se obtienen al ejecutar las actividades del proceso. Dichas salidas pueden ser

entradas para otro proceso.

Proceso cliente: se refiere a los procesos usuario que reciben las salidas del proceso
caracterizado; dichos procesos figuran como clientes internos. Los clientes externos
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son los usuarios de la prestacion del servicio o receptores del producto de la
organizacion.

Variables de control: son los pardmetros o puntos de control asociados a las
actividades criticas del proceso.

Registros: documentacion que proporciona evidencia objetivas de las actividades
realizadas o resultados obtenidos.

Documento de referencia: se refiere a los documentos asociados que se requieren
para llevar a cabo el proceso, incluye los documentos internos y externos. Los
documentos internos son los que la organizacién genera en el desempefio de las
actividades de los procesos. Los documentos externos son los generados en otras
organizaciones, pero que utiliza para el desempefio de las actividades de los procesos.

Recursos: se identifican los diferentes recursos de talento humano (cargos que
interviene en el proceso), infraestructura (equipos, instalaciones y servicios de apoyo)
y ambiente de trabajo (condiciones ambientales, fisicas, ergonémicas y sociales)
requeridos para la consecucion del objetivo propuesto del proceso.

Requisitos: requisitos asociados a las especificaciones del cliente (requisitos
relacionados con actividades de entrega y posteriores usos), legales y reglamentarios
(disposiciones del estado que establecen lineamientos para la ejecucidn de un proceso),
organizacionales (requisitos establecidos por la empresa para llevar a cabo el proceso)
y de la ISO 9001:2008 (requisitos de la norma que tiene relacion con el proceso).

El levantamiento de la informacion de la caracterizacion de cada uno de los procesos del
SGC, se llevé a cabo una entrevista con los responsables de proceso con base en los
siguientes interrogantes:

¢Quiénes son los clientes?, ;Qué quieren esos clientes? y ¢ Como lo quieren esos clientes?,
estructuran el objetivo de los procesos, denominando clientes como procesos clientes o
clientes externos. ;Coémo se mide el objetivo?, establece los indicadores de evaluacion de
los procesos. ¢Cudl es el alcance del proceso?, define el alcance. ¢Cuales son las
actividades?, constituye las funciones de los procesos enmarcadas en el ciclo PHVA.
¢Como se controlan?, integra las variables de control de los procesos. ¢Cudl es el personal
responsable de las actividades? y ¢Con qué recursos las realizan?, identifican el recurso
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humano, la infraestructura y el ambiente de trabajo de los procesos. Finalmente, ¢Cuéles
son los requisitos?, asocia los requisitos del cliente, legales y reglamentarios.

Para cruzar el flujo de informacion entre los procesos se utiliza la herramienta de la matriz
de comunicacion, que se presenta en el cuadro 7, la cual evalua la relacion de entradas y
salidas para cada uno de los procesos. Con base en dicha matriz y en la informacion
obtenida en las entrevistas, se realizd la caracterizacion de todos los procesos de la
organizacion y se pueden observar en el Anexo Caracterizaciones (ver carpeta CD).

A partir de la identificacion de los procesos del SGC, la matriz de comunicacion o de inter-
procesos establece las entradas y salidas de cada proceso y su interaccion. Esta matriz es un
mecanismo de transmision de informacion entre procesos, que permite la conexion de un
proceso con otro y visualiza los documentos de entrada y salida de cada proceso con el fin
de asegurar la disponibilidad de recursos necesarios para apoyar la operacion y el
seguimiento de los procesos. La secuencia para la lectura de la matriz se realiza de
izquierda a derecha y de abajo hacia arriba, partiendo de la columna “salidas” y terminando
en la fila “entradas”. Por ejemplo, el proceso de Gestion Comercial y Ventas emite (salida)
al proceso de Gestidn de Planeacion (entrada) la Propuesta Técnica Comercial.
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Cuadro 7. Matriz de comunicacién entre procesos

ENTRADAS
" . " " Gestién de " Gestién .,
PROCESOS | Gestion Gerencial | O¢510n Comercial | - Gestén de Gestion de Instalacidn y Gestonde |y ministrativay | G0 ® | Gestisn de Caiidad
y Ventas Planeacidn Fabricacion Compras o Mantenimiento
Entrega Financiera
*Directrices
*Directrices *Directrices *Directrices estratégicas de
*Directrices *Diractrices *Directrices *Directrices estratégicas de estratégicas de estratégicas de calidad
Gestidn estratégicas de | estratégicas de estratégicas de estratégicas de calidad calidad calidad *Recursos
Gerencial calidad calidad calidad calidad *Recursos *Recursos *Recursos * Acciones
*Recursos *Recursos *Recursos *Recursos *Solicitud de *Necesidad de *Equipos e correctivas y
compra personal infraestructura preventivas
*No conformidades
"Necesidad de "Necedidad de
Gestién recursos . N perslonal | *Accipnes
) *Indicadores de *Propuesta técnica *Solicitud de *Necesidad de *Equipos e correctivas y
Comercial y . : N/A A I : .
2 Ventas ges’n.on comercial compra forchmn infraestructura preventwas
Q * Politicas "Necesidad de *No conformidades
g comerciales seguridad
o *Necedidad de
*Necesidad de personal * Acciones
Gestion de recursos N . *Solicitud de *Necesidad de *Equipos e comrectivas y
. : /A Cronograma Cronograma I : .
Planeacion | “Indicadores de compra formacién infraestructura preventivas
gestion *Necesidad de *No conformidades
seguridad
*Necedidad de
*Necesidad de personal * Acciones
Ges?ic’rn gfe . recursos NA NIA Producto fabricado *Solicitud de *Necesidgfj de . "Equipos e correctiyasy
Fabricacion Indicadores de compra formacién infraestructura preventivas
gestion *Necesidad de *No conformidades
seguridad
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Cuadro 7. (Continuacion)

los procesos

*Documentacién de
los procesos

ENTRADAS
" . " " Gestion de ” Gestion .
PROCESOS | Gestion Gerencial | ©€S1on Comercial | Gestion de Gestion de Instalacién y Gestion de Administrativa y Gestion de | o stien de Calidad
y Ventas Planeacion Fabricacion Compras - ) Mantenimiento
Entrega Financiera
*Necedidad de
” *Necesidad de personal * Acciones
Gestion de . . N ) PR -
eEEEL Y . recursos N/A N/A NA Solicitud de Necesmiaf:i de Equipos e correctwas y
Entrega Ind|cadqres de compra formgcmn infraestructura pre\:entn{as
gestion *Necesidad de *No conformidades
seguridad
*Necesidad de *Materia prima, *Materiales
recursos insumos, “Equi *Materiales comprados
Gestion de *Indicadores de *Materiales *Materiales materiales, 4quIpos, *Materiales comprados *Acciones
Compras gestion comprados comprados consumibles, materiales y comprados *Equipos e carrectivas y
N ; herramientas ;
Materiales equipos y infraestructura preventivas
comprados herramientas *No conformidades
*Necesidad de
recursos *Personal
” *Indicadores de *Solicitud de *Personal competente
Gestién - " N . . A
Administrativa gestion Personal Personal Personal Personal compra comp.etente Accpnes
o | y Financiera flnformes competente competente competente competente *Personal *Equipos e cnrrectn{as y
< financieros competente infraestructura preventivas
g *Personal *No conformidades
= competente
*Necedidad de
*Necesidad de personal *Equipos confiables
recursos *Solicitud de *Necesidad de ¥ seguros
Gestién de *Indicadores de | *Equipos confiables | *Equipos confiables | *Equipos confiables | *Equipos confiables compra formacion *No conformidades
Mantenimienito gestion y seguros y seguros y seguros y seguros *Equipos confiables *Necesidad de *Acciones
*Equipos confiables y seguros seguridad correctivas y
Y Seguros *Equipos confiables preventivas
¥ Seguros
*"Necedidad de
*Necesidad de personal
recursos *Necesidad de
*Indicadores de *Solicitud de formacion *Equipos e
Gestién de gestién *Documentacién de | *Documentacion de | *Documentacion de | *Documentacion de compra *Necesidad de infraestructura
Calidad * Informe de los procesos los procesos los procesos los procesos *Documentacion de seguridad *Documentacién de
auditorias los procesos *Equipos confiables los procesos
*Documentacion de ¥ Seguros
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9.2. PROCEDIMIENTOS Y FORMATOS

Un procedimiento es la descripcion de forma clara de los pasos para iniciar, desarrollar y
concluir una serie de actividades secuencialmente establecidas en un proceso que da como
resultado final un producto o servicio. Para establecer el contenido de los procedimientos
de MONTAIND LTDA se tuvo la siguiente referencia:

»  Objetivo: describe el propoésito para el cual fue disefiado el documento.

= Alcance: es el campo de aplicacion del procedimiento. Se indica la delimitacion de las
actividades del documento.

= Responsables: cargos que deben garantizar la ejecucion de las actividades del
procedimiento. Se hace referencia a los participantes de la aplicacion del
procedimiento y a los responsables de su implementacion.

= Definiciones: conceptos especificos en la descripcion del procedimiento. Son términos
cuya interpretacion pueda presentar dificultades para quien ejecuta el proceso.

= Condiciones generales: conjunto de bases que permiten regular los aspectos generales
del procedimiento.

= Contenido: desarrollo del procedimiento con la secuencia de las actividades a realizar,
respondiendo al qué, como, dénde, quién y cuando. Se puede utilizar diagramas de

flujo para facilitar la comprension.

» Registros: relacion de los documentos que se generan como evidencia que resulta de la
ejecucién del procedimiento.

= Anexos: documentos de referencia o de soporte que se utilizan normalmente para
ampliar la informacion descrita en el procedimiento.

Para el desarrollo de procedimientos en MONTAIND LTDA se tuvieron en cuenta los
siguientes pasos:
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» Identificacion de la necesidad: los responsables de procesos expresaban por
comunicacion verbal su necesidad de adaptar un procedimiento estandar para las
actividades criticas de dicho proceso.

= Recoleccion de la informacion con el responsable del proceso: se realizaba una
reunion con el responsable de proceso para suministrar la secuencia, descripcion y
especificaciones de las operaciones del proceso.

* Preparacion y documentacion del procedimiento: se realizaba la transcripcion de la
informacion obtenida en un documento de texto de acuerdo a la estructura definida
para la elaboracion de procedimientos.

= Aprobacion y distribucién formal del procedimiento: por medio de un formato de
solicitud de elaboracién, modificacion y/o eliminacion de documentos, se manifiesta la
justificacién y observaciones necesarios de la creacién del procedimiento con su
respectiva firma de autorizacion.

* Publicacién del procedimiento para los usuarios: a través de una reunion de
sensibilizacion con los responsables de la aplicacion del procedimiento se explicaba el
método para la realizacion de actividades, teniendo en cuenta las variables de control y
los registros que deben implementar.

Los procedimientos documentados que requiere la Norma ISO 9001:2008 especificados en
el marco tedrico, se detallan en el cuadro 8. La organizacion encontré6 conveniente
combinar los procedimientos de acciones correctivas y acciones preventivas en un Gnico
procedimiento documentado. Los procedimientos documentados requeridos por la Norma
ISO 9001:2008 se pueden apreciar en el Anexo Procedimientos Documentados (ver carpeta
CD).

Cuadro 8. Relacion de procedimientos documentados requeridos por la I1SO
9001:2008

Cadigo del Titulo del documento Requisito 1ISO

FfEIEEE documento 9001:2008

Procedimiento de elaboracion y

423
control de documentos

Gestion de PD-GQ-01
Calidad

PD-GQ-02 | Procedimiento de control de registros 4.2.4
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Cuadro 8. (Continuacion)

Proceso g;ﬂg}oegf; Titulo del documento RZ%%T';% (;:O
PD-GQ-03 Procedimiento d(? control de no 8.3
conformidades
Gestion de Procedimiento para acciones
Calidad PD-GQ-04 correctivas, preventivas y/o de 8.5.2y853
mejora
PD-GQ-05 | Procedimiento de auditorias internas 8.2.2

Para el SGC es necesario tener plantillas que sirvan para registrar la informacién después
de realizar o ejecutar las actividades, como un instrumento para la recoleccion de
evidencias objetivas de los resultados obtenidos. Los registros especificos que requiere la
Norma ISO 9001:2008 para demostrar conformidad con los procesos y productos de la
organizacion, se referencian en el cuadro 9. Los formatos para los registros requeridos por
la Norma ISO 9001:2008 se pueden apreciar en el Anexo Registros (ver carpeta CD).

Cuadro 9. Relacion de registros requeridos por la 1SO 9001:2008

Cadigo del . Requisito 1SO
Proceso docUrento Titulo del documento 9001:2008
Gestlo.n FR-GG-09 Informe de revision por la direccion 56.1
Gerencial
FR-GV-04 Visita de obra para cotizacion 7.2.2
Gestion FR-GV-09 Cronograma de trabajo 7.5.3
Comercial y FR-GV-07 Listado de equc_;s y/o accesorios del 754
Ventas cliente
FR-GV-11 Hoja de dibujo 8.2.4
Gestionde | o Gp.10 Plan de calidad 7.1.d)
Planeacion
Gestion de .
. FR-GF-02 Control de calidad en soldadura 8.24
Fabricacion
Gestion de -
FR-GC-08 Seguimiento de proveedores 74.1
Compras
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Cuadro 9. (Continuacion)

Cadigo del . Requisito 1ISO
Proceso docUriento Titulo del documento 9001:2008
Gestion
Administrativa FR-GA-39 Evaluacién de competencias 6.2.2 ¢)
y Financiera
Gestion de : .
. FR-GM-04 Programa de calibracion 7.6
Mantenimiento
FR-GQ-19 Informe de auditoria interna 8.2.2
Gestion de FR-GQ-06 Tratamiento de no conformidad 8.3
Calidad ici i i
FR-GQ-07 Solicitud de acuone_s correctivas 852¢€)y 8523 d)
y/o preventivas

Los documentos necesarios por la organizacion para asegurarse de la eficaz planeacion,
operacion y control de sus procesos, conforme con los requisitos de la Norma ISO
9001:2008 se detallan en el cuadro 10 y se pueden observar en el Anexo Documentos (ver

carpeta CD).

Cuadro 10. Relacion de documentos con los requisitos de la 1ISO 9001:2008

, . , . L. Requisito
Cadigo del Titulo del Objetivo del d
FieRe documento documento documento K=o
9001:2008
) R i iti
Matriz de esumlrllas politica
Gestion lanificacion de calidad, los
. FR-GG-06 P L objetivos de calidad y 8.2.4
Gerencial estratégica de -
. los indicadores de
calidad
procesos
Gestionar las
Gestion Procedimiento cotizaciones de
Comercial y PD-GV-01 de Preparacion acuerdo a las 7.2.1
Ventas de oferta solicitudes de oferta
de los clientes
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Cuadro 10. (Continuacién)

. . . Requisito
Cadigo del Titulo del Objetivo del .
Proceso documento documento documento 150
9001:2008
Procedimiento | Atender una queja y/o
PD-GV-02 de Trata_tmlento reclamo del cliente 793
de quejas y/o con respecto al
reclamos producto o servicio
Listado de
equipos, Describir los recursos
FR-GV-06 herramientas, que se van a utilizar
materiales y en la obra
Gestion consumibles
Comercial y Cronoarama de Programar las 7.5.1
Ventas FR-GV-09 g . actividades que se van
trabajo .
a ejecutar en la obra
Realizar esquemas de
FR-GV-11 Hoja de dibujo | control de calidad del
producto
nocer la per i
e
FR-GV-03 satisfaccion del 8.2.1
. respecto a la obra
cliente
desarrollada
Definir los pardmetros
. de control para las
Gestion d . .
© |0n_ ,e FR-GP-10 Plan de calidad | actividades que se van 7.1
Planeacién
allevar a cabo en la
obra
Control de Verificar las variables
FR-GF-02 calidad en de control de 7.5.1
. soldadura soldadura
Gestion de
L - Establecer las
Fabricacion Procedimiento ODEraciones Necesarias
PD-GF-01 | de Fabricacion | " 752

de tuberia

para la fabricacion de
tuberia
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Cuadro 10. (Continuacién)

. . . Requisito
Cadigo del Titulo del Objetivo del a
Proceso documento documento documento SO
9001:2008
Procedimiento Estable?er las
de Ensamble y operaclones
PD-GF-02 . . requeridas para el 7.5.2
alineacion de
. preensamble de
tuberia .
tuberia
Describir las
Bitacora de observaciones
FR-GF-15 fovecto relacionadas con las
Gestion de proy actividades criticas del
Fabricacion proyecto 7.5.3
Asignar las
FR-GF-17 Prograr_ng diario | actividades al personal
de actividades para un turno de
trabajo
Validar las
FR-GF-16 Visita para inicio cond_lc_lones de e_ntrega 754
de obra del sitio de trabajo y el
alcance de la obra
- Establecer la
Procedimiento .
., metodologia para
de Seleccion, realizar la seleccion
PD-GC-01 evaluacion y . ’ 7.4.1
L evaluacion y
revaluacion de L
revaluacion de
proveedores
., proveedores
Gestion de .
COMmDras Describe la
P informacion del
producto a comprar en
FR-GC-11 | Orden de compra cuanto 74.2

especificaciones
técnicas y condiciones
comerciales

58




Cuadro 10. (Continuacién)

: . .. Requisi
Cadigo del Titulo del Objetivo del equisito
Proceso documento documento documento SO
9001:2008
Establecer las
Gestion de Procedimiento . .
PD-GC-02 directrices para 7.4.3
Compras de Compras .
realizar una compra
Planear las actividades
FR-GM-04 Programglde de callb.racmn de los 76
calibracion equipos y su
Gestion de — frecuencia
. Procedimiento Establecer los
Mantenimiento ,
de control de parametros para
PD-GM-02 equipos de controlar los equipos 7.6a)
seguimiento y de seguimiento y
medicién medicion
9.2.1. Exclusiones. Debido a que MONTAIND LTDA es una empresa exclusiva de

fabricacion e instalacion de montajes industriales, definidos en los planos de la solicitud de
oferta de los clientes, en el alcance de la documentacién se excluye los requisitos del

numeral 7.3, que corresponde a disefio y desarrollo.
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10. PLAN DE SENSIBILIZACION

Se concibe el plan de sensibilizacion para los miembros de la organizacién como primera
actividad relacionada con informar y convencer la necesidad, conveniencia y beneficios que
trae realizar la estandarizacion y documentacion de los procesos del SGC.

En este sentido, se promueve la realizacion de eventos y produccion de materiales
informativos para difundir los documentos con el objetivo de motivar a los miembros en su
participacion con la organizacion, a su vez que se identifican los conceptos principales y
determinan los responsables de procesos.

Se realizé una reunién general para dar conocimiento de las expectativas y el alcance del
proyecto en la empresa, posteriormente se llevé a cabo una serie de reuniones con el
personal de trabajo a medida que se elaboraba la documentacion de los procesos operativos,
con el fin de explicar la temética e ideas plasmadas en el procedimiento y los formatos que
deben diligenciar. Adicionalmente se emple6 una cartelera informativa en las instalaciones
administrativas para divulgar los procesos y directrices organizacionales. A continuacion se
presenta el cuadro 11 con el plan de sensibilizacion.
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Cuadro 11. Plan de sensibilizacion

FASE TEMA OBJETIVO | ACTIVIDADES PUBLICO MEDIO | RECURSOS | RESPONSABLE
Persuadir al *Comunicar a los
C ersonal de las | empleados sobre la - .
Concientizacion P . P . Administracion . Sala de
1 ventajas del reunion de . Reunion . Gerente
del SGC L y Operaciones reunion
desarrollo del presentacion del
proyecto proyecto
*Disenar las
. . Motivar la directrices
Directrices . o
. participacion organizacionales
Organizacionales . i .
necesaria y el *Publicar las - . Impresiones y
(Mapa de Procesos, . . . Administracion | Cartelera .
2 o compromiso directrices . . Sala de Estudiante
Principios o y Operaciones | y Reunion .,
o del personal | organizacionales en reunion
Estratégicos y
: con la la cartelera
Organigrama) o . .
organizacion informativa de la
oficina
Informar y dar e
o conocer *Socializacion de
Documentacion del sobre los la caracterizacion Gerente,
3 Proceso de Gestion *Socializacion de Asistente Reunién Impresiones Estudiante
. documentos y . .
Comercial y Ventas procedimientos y Comercial
formatos a
o formatos
utilizar
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Cuadro 11. (Continuacién)

FASE TEMA OBJETIVO ACTIVIDADES PUBLICO MEDIO | RECURSOS | RESPONSABLE
., *Socializacion de
Documentacion Informar y dar a o
la caracterizacion
del Proceso de conocer sobre los e, Gerente, Jefe de ., . .
4 . *Socializacion de Reunion Impresiones Estudiante
Gestion de documentos y . Proyectos
L - procedimientos y
Planeacién formatos a utilizar
formatos
., *Socializacion de
Documentacion Informar y dar a o
la caracterizacion Jefe de
del Proceso de conocer sobre los A ., . .
5 . *Socializacion de Proyectos y Reunion Impresiones Estudiante
Gestion de documentos y . .
., . procedimientos y Operarios
Fabricacion formatos a utilizar
formatos
Documentacion *Socializacion de
Informar y dar a o
del Proceso de conocer sobre los la caracterizacion Jefe de
6 Gestion de documentos *Socializacion de Proyectos y Reunion Impresiones Estudiante
Instalacion y . y procedimientos y Operarios
formatos a utilizar
Entrega formatos
Dar un resumen *Reunion de todo
de actividades el personal con la
relacionadas con resentacion de la .. .,
., ) ., P Administracion ., Sala de .
7 [lustracion implementacion carpeta de los : Reunion L Estudiante
y Operaciones reunion

del proyecto para
la mejora
continua

procesos
estandarizados del
SGC
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Como prueba de implementacion de las actividades del plan de sensibilizacion se tomaron
registros fotograficos y se firmaron actas de participacion. Para las fases 1 y 7, que
corresponden a la concientizacion del SGC y la ilustracion, respectivamente, se evidencio
las reuniones por medio de cAmara fotogréfica, como se observa en la figura 3.

Figura 3. Reunion de sensibilizacion

Para la fase 2, que corresponde a las directrices organizacionales, se demostrd la
elaboracion de la cartelera a través de una fotografia que muestra la figura 4, la cual hace
alusion a las declaraciones documentadas de los principios estratégicos de la organizacion,
tales como la mision, visién, politica y objetivos de calidad, ademés del mapa de procesos y
la estructura organizacional.
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Figura 4. Cartelera informativa

Finalmente, para las fases 3, 4, 5 y 6, se llevaron actas que confirman la socializacién
pertinente de los procedimientos y formatos para los procesos operativos de la
organizacion. Dichas actas se pueden observar en el Anexo Actas (ver carpeta CD).
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11. CONCLUSIONES

La identificacion de procesos y el desarrollo de procedimientos para las actividades de
la cadena de valor de MONTAIND LTDA garantiza la efectividad en sus operaciones
y proporciona la confiabilidad necesaria de los clientes para la prestacion de servicios.
Ademas, con los procesos operativos estandarizados se promueve el aseguramiento de
la calidad contribuyendo a productos aceptables que satisfagan los requisitos de los
clientes.

La articulacion de las directrices estratégicas permite a la organizacion tener una
identidad hacia la gestion de calidad proporcionandole los controles necesarios para
satisfacer los requisitos del cliente, legales y reglamentarios aplicables.

La documentacion de los procesos a nivel operativo contribuye a incrementar la
disciplina operacional y asegurar un marco de control en los procesos que generan
valor, ademas de ser Gtil como soporte de las actividades de mejora y lograr la calidad
requerida del producto. Con respecto al nivel de quejas que se indica en el
planteamiento del problema (estructurado como criterio cualitativo del gerente),
MONTAIND LTDA cuenta con un mecanismo para documentar las quejas, medirlas y
actuar. Durante el desarrollo del proyecto, el numero de quejas disminuyo,
presentandose dos (2) quejas de las diez (10) obras que se ejecutaron.

Con la sensibilizacion a los trabajadores en la aplicacion efectiva de los
procedimientos, para que realicen su labor correctamente, se asegura un compromiso
del personal con los procesos, permitiendo una adaptacion constante con sus funciones
y responsabilidades.
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12. RECOMENDACIONES

Este proyecto pretende dejar las bases para la implementacion del Sistema de Gestion
de Calidad en la empresa con el objetivo de garantizar el mejoramiento continuo de los
procesos y obtener la certificacion del SGC.

La direccidn debe tener mayor compromiso, logrando integrar a todo el personal hacia
un cambio en calidad y responsabilidad. Se requiere realizar un control y seguimiento
de los procedimientos y formatos establecidos, para dar cumplimiento a la satisfaccién
de los requisitos del cliente.

La motivacion del personal es un pilar fundamental de la mejora continua, por lo tanto
se requiere una capacitacion continua a todo el personal con el fin de mejorar los
servicios y alcanzar un mayor compromiso que asegure el desarrollo sostenible del
SGC.
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ANEXOS

Anexo A. Ficha de indicadores

Version: 01
FICHA DE INDICADOR
MONTAIND LTDA. Fecha: 13-12-11
MOMTAIES uALES
FR-GQ-15 Pagina: 1 de 1
INFORMACION DEL INDICADOR
INDICADOR: OBJETIVO DE CALIDAD ASOCIADO:
PROCESO:
FORMULA DE
CALCULO X100 TENDENCIA:
RESPONSABLE DEL INDICADOR:
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META:
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