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RESUMEN

El principal objetivo es documentar un Sistema de Gestion de Calidad en la
Empresa M & M Proyectos e Ingenieria SAS, de acuerdo a los requisitos de la
Norma ISO 9001:2008, con el fin de que queda lista para su implementacion
conforme a las necesidades de cada una de las areas de la Empresa

Para la realizacion de la investigacion se tuvo en cuenta la necesidades de la
organizacion, la documentacion existente y su relacion con los requisitos dados
por la Norma, ademas la necesidad que se estableciera una estructura
documental que orientara las acciones al interior desde la perspectiva de la
calidad. Unido a esto de desarrolla el analisis de los procesos de la organizacion,
se establecen los procesos estratégicos, misionales y de apoyo, y su interrelacion,
con el fin de conocer las actividades que se generan al interior de la organizacion

Con un adecuado manejo del Sistema de Gestion de Calidad se permite ampliar
un panorama en el mercado objetivo al brindar resultados orientados al aumento
de la competitividad, manteniendo un desarrollo organizacional en un ambiente de
efectividad eficiencia y eficacia para transformar dificultades en oportunidades
orientadas a satisfacer las expectativas y necesidades de la empresa y sus partes
interesadas

Se pretende ademas planear, medir, controlar y mejorar la calidad de los servicios,
aplicando las medidas correctivas, preventivas y de mejora necesarias para
lograrlo



ABSTRACT

The main objective is to document a Quality Management System in the company
M & M Proyectos e Ingenieria SAS, according to the requirements of ISO
9001:2008, so that it will be ready for implementation according to the needs of
each of the areas of the company.

To carry out the research, the needs of the organization had to be taken into
account. The existing documentation and its relation to the requirements given by
the Standard also needs a document structure to guide action within the
perspective of the establishment quality. Also together with in the development of
the analyisis the process of the organization, strategic, mission support and
establishing processes, and their interrelationships, in order to know the activities
generated within the organization.

With proper management of the Quality Management System to extend an
overview on the market to deliver results aimed at increasing competitiveness,
while maintaining effective organizational development in an environment of
effectiveness and efficiency to transform challenges into opportunities aimed at
towards meeting the expectations and needs of the company and its stakeholders.

It also intends to plan, monitor, measure, and improve the quality of services, by
applying corrective, preventive and improving actions necessary to achieve the
objective.



INTRODUCCION

La estandarizacion de los procesos y procedimientos en las empresas son
necesarios para obtener una estructura eficiente y competitiva que le permita
sobresalir entre sus competidores y brinde mayor satisfaccion a los clientes. El
proceso de implementacion de cualquier Sistema de Gestion conlleva al
establecimiento y la puesta en marcha de politicas, practicas o costumbres que,
ejecutadas en su conjunto, permiten alcanzar los objetivos propuestos.

Por este motivo M & M Proyectos e Ingenieria SAS desea documentarse con el
sistema de Gestion de Calidad basada en la norma ISO-9001: 2008 pretendiendo
alcanzar los méaximos niveles de mejoramiento.

El presente trabajo busca que la empresa cuente con la documentacion del
sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2008 para que cumpla con
los requisitos necesarios para ofrecer a sus clientes la confianza de que el servicio
gue adquiere es realizado bajo un sistema de calidad controlada.



1. TITULO DEL PROYECTO:

Documentacion sistema gestion de calidad, norma NTC ISO 9001-2008 en
la empresa M & M Proyectos e Ingenieria SAS.

2. PROBLEMA
2.1.Planteamiento del problema:

En M & M Proyectos e Ingenieria SAS, es necesario documentar la
norma ISO-9001 : 2008 para generar servicios de Optima calidad que
permitan mejorar la satisfaccién de los clientes y el desempefio de la
empresa, ya que la calidad es una ventaja competitiva que puede
asegurar la permanencia en el mercado y la mejora de las utilidades.

2.2.Formulacioén:
¢cLa empresa M & M Proyectos e Ingenieria SAS cuenta con la
documentacion del sistema de gestion de calidad (SGC) basado en la
norma NTC ISO 9001:2008?
2.3.Sistematizacion:
¢Como se encuentra actualmente la documentacion que maneja la

empresa M & M Proyectos e Ingenieria SAS?

¢, Qué requisitos son necesarios para documentar la norma ISO-
9001:2008 La empresa M & M Proyectos e Ingenieria SAS?

¢La empresa M & M Proyectos e Ingenieria SAS bajo qué politicas y
objetivos de calidad pretende guiar el sistema de gestion de la calidad?

3. Hipotesis:

La documentacion de la norma ISO-9001 : 2008 logra una adecuada
estructuracién de la empresa en todas sus areas ya sea administrativa,
financiera y en el area de servicios ya que le ayuda a utilizar y a optimizar
de la mejor manera sus recursos tecnoldgicos y el talento humano que



posee, con el objetivo de lograr sus metas trazadas, las cuales van
encaminadas a la satisfaccion del cliente

4. Objetivos:

4.1.0bjetivo general:
Documentacion de la norma ISO-9001 : 2008 en la empresa M & M

Proyectos e Ingenieria SAS

4.2.0bjetivos especificos:

e Especificar la documentacion existente en la empresa M & M
Proyectos e Ingenieria SAS

e Analizar cuales documentos son necesarios para la norma ISO-
9001:2008 y la NTCGP-1000:2009 en la empresa M & M Proyectos e
Ingenieria SAS

e Revisar el plan estratégico de la organizacion es decir, la misién,
vision y politicas generales de calidad.
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5. Justificacioén:

La norma NTC ISO 9001-2008 es de vital importancia ya que contribuira
con la organizacion interna de la empresa ademas ayudara a brindar un
servicio de excelente calidad, por lo que planifica, mantiene y mejora
continuamente todos sus procesos a través de esquemas de eficiencia y
eficacia que le permiten lograr ser mas competitiva para asegurar la
satisfaccion de las necesidades de sus clientes.

La documentacion de La norma NTC ISO 9001-2008 en la empresa “M & M
Proyectos e Ingenieria SAS” la llevara a conocer el grado de crecimiento y
de expansion, ya que desde su creacion ha sido una organizacion que no
ha medido su desempefio ni sus resultados, imposibilitandose a descubrir la
repercusion que le puede traer su satisfactoria aceptacion entre sus clientes
y ver la proyeccion que puede tener en el mercado.

Las propuestas hechas en este proyecto buscan generar un gran apoyo
para la organizacion, y sera de mucha utilidad ya que le proporcionara
herramientas que le ayuden a acentuar la permanencia en el mercado y a
enfrentar los desafios que se le vengan, por otro lado, la realizacion de la
documentacion en la empresa la llevara a su futura certificacién en calidad
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6. MARCO REFERENCIAL
6.1.Marco tedrico

IMPORTANCIA DE IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD

En el pasado las Empresas tenian una organizacion jerarquica de arriba
hacia abajo muy tradicional. Las diversas areas de la Empresa estaban
caracterizadas por una independencia entre ellas, respetaban sus
“territorios”. Existia lo que se llamaban los Jefes, los capataces.

Hoy en dia las Empresas se mueven de una manera horizontal a través de
las diferentes areas de la empresa orientando sus actividades a través de
las diferentes etapas del proceso productivo

Tenemos una manera diferente de trabajar, es el de actuar en equipo, todos
estan involucrados.

Sistema de Gestion de la Calidad

El desarrollo e implantacion del Sistema esta basado en un gestion del
proceso productivo. El Sistema que administra y mejora la Calidad del
producto y/o servicio de una empresa se llama ISO 9001 2008. Las iniciales
ISO provienen de las palabras en inglés Internacional Organization for
Standardization.

Los pasos para implementar el ISO 9001 son:

e Que todo el personal sepa que son las Normas ISO 9001

e Diagnostico y Planificacion: Se debe hacer un diagnostico de
comparacion en qué estado se halla la empresa comparado con la
Norma, para luego planificar un cronograma de trabajo.

e Desarrollo: Significa desarrollar todos los procedimientos y registros
gue sustenten el plan. Los mismos que deben estar contenidos en un
Manual de Calidad
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Capacitacion e informacion: Todos los empleados deben estar
preparados y familiarizados para trabajar con la Norma. Asi también
debe de capacitarse al Comité de Calidad que lidera el Proyecto de
implementacion.

Verificacion: Se debe de verificar la implementacion del Sistema a
través de Auditorias Internas las cuales es muy posible que generen
acciones correctivas. lgualmente debe de capacitarse a potenciales
auditores internos

Certificacion: Se debe de solicitar una auditoria externa por parte de
una Compafia acreditada que permita extender el respectivo
certificado de reconocimiento mundial de cumplimiento de la Norma
ISO 9001.

Importancia de implementar un Sistema de Gestién de la Calidad 1SO

9001

Marca una ventaja competitiva en el mercado

Genera mayor rentabilidad al negocio

Aumenta el grado de satisfaccion del cliente.

Reduccion de las mermas

Mayor estabilidad en el desempefio de las labores.

La empresa esta siempre atenta a las necesidades del cliente

¢,Qué es la Norma ISO 9001: 20087

Es un conjunto de instrucciones que van a servir para elaborar el Plan de
Gestion de la Calidad Integral para cualquier Organizacion orientada hacia
la satisfaccion del cliente, ha sido creada por la Organizacion Internacional
de la Estandarizacion (ISO). Para que las organizaciones operen de
manera eficaz, tienen que identificar y gestionar numerosos procesos
interrelacionados y que interactian. A menudo el resultado de un proceso
constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. Por
tal razon involucra todas las areas de la Organizacidbn desde Recursos
Humanos, Producto (Disefio y Desarrollo, Planeacién, Compras, Operacion,
etc), Monitoreo y Auditorias. Siempre el objetivo sera satisfacer al cliente
por lo tanto la mejora continua seré incesante.

¢, Cuales son los beneficios de implementar la Norma ISO 9001: 2008?

Disminucién en los costos.
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e Incremento del nivel de ventas.

e Todos los procesos realizados en la empresa se encuentran
perfectamente definidos.

e Las responsabilidades de cada empleado se definen en forma claray
concreta.

e Hay una perfecta descripcion de puestos y funciones de todos los
integrantes de la organizacion.

e Se optimizan todas las vias y los métodos de comunicacion interna
de la empresa.

e La imagen de la empresa, ante el entorno, aumenta

considerablemente.

Crece la conciencia del trabajo con Calidad entre los empleados.

Aumento en el nivel de capacitacion del personal.

Aumento del nivel en que los clientes son satisfechos.

Aumento de la calidad que los proveedores suministran a la

empresa.

e Aumento en el conocimiento de los requerimientos de los clientes,
sus necesidades y sus expectativas futuras.

e Aumento de la productividad total de la empresa.

e Disminucién de ocurrencia de errores y del ausentismo laboral.

¢ Qué tipo de empresas pueden implementar la Norma ISO 9001: 2008?

Cualquier tipo de empresas puede implementar un Sistema de Gestion de
la Calidad basado en la Norma ISO 9001: 2008. No importa el tamafio de la
empresa.

¢ El asesoramiento es solo para implementar la Norma o debe ser continuo
en el tiempo?

El aumento de la productividad se alcanza tras la evaluacion inicial y la
consiguiente mejora de los procesos que se producen durante su
implementacion, asi como también de la mejora en la capacitacion y
calificacion de los empleados. Al disponer de mejor documentacion o de un
control de los procesos, es posible alcanzar una estabilidad en el
desemperio, reducir la cantidad de desperdicio y evitar la repeticion del
trabajo. Los gerentes reciben menos llamadas por problemas durante las
noches ya que los empleados cuentan con mas informacién para
resolverlos por si mismos.

Clientes satisfechos
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Aumenta el grado de satisfaccion de los clientes porque los objetivos que
se establecen toman en cuenta sus necesidades. La empresa procura la
opinion de sus clientes y luego la analiza con el objeto de lograr una mejor
comprension de sus necesidades. Los objetivos se adaptan de acuerdo a
esta informacidon y la organizacion se torna mas centrada en el cliente.
Cuando los objetivos se concentran en el cliente, la organizacién dedica
menos tiempo a los objetivos individuales de los departamentos y mas
tiempo a trabajar en conjunto para cumplir con las necesidades de los
clientes.

La certificacion 1SO 9001 mejora el rendimiento financiero de las
empresas

El estudio fue realizado por investigadores de la Rotterdam School of
Management, que analiz6 42 estudios sobre el tema, y concluyé que las
organizaciones que han aplicado y obtenido la certificacion de un sistema
de gestiébn de calidad ISO 9001, mejoraron su desempefio financiero
aumentando sus ventas y con operaciones mas eficientes. No esta claro si
el aumento en las ventas es debido a la mayor satisfacciéon del cliente o es
efecto de haber dado a conocer la certificacion.

Segun el estudio, la certificacion bajo la norma ISO 9001 puede
proporcionar muchos beneficios, entre ellos:

e Mejora en el control de procesos
e Mejora en la calidad de los servicios o productos
e Aumento de la eficiencia

Las mejoras anteriores pueden repercutir positivamente en la satisfaccion
del cliente como:

e La organizacion puede ser vista como sefal de calidad para las
partes interesadas

e Los principios de la ISO 9001 generan beneficios a largo plazo

e El analisis muestra que la ISO 9001, es en general mas beneficiosa
para las organizaciones que implementan el sistema de gestidon con
el fin de lograr mejoras en la calidad a largo plazo. Mediante el uso
de los principios basicos del estandar al tomar decisiones diarias, las
empresas tienen éxito en la mejora de la calidad.
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6.2.Marco conceptual

SGC: Sistema de Gestion de Calidad. Es conjunto de normas
interrelacionadas de una empresa u organizacion por los cuales se
administra de forma ordenada la calidad de la misma, en la busqueda de la
satisfaccion de sus clientes.

Verificacion: Confirmacion mediante la aportacion de evidencia Objetiva
de que se han cumplido los requisitos especificados.

Mejoramiento continuo: Método que hace hincapié en los sistemas y
procesos de la organizacion, en la necesidad de contar con datos objetivos
que permitan estudiar y mejorar los procesos y en la idea de que los
sistemas y el desempefio siempre pueden mejorar aun cuando se hallan
satisfecho los estandares. (Dr. Héctor Manuel Quirés. Fundamentos vy
legislacion de la calidad).

NTC: Norma Técnica Colombiana.

Accion Correctiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacién indeseable.

Certificacion: La certificacion como proceso formal consiste en la emision
de marcas y certificados de conformidad a las organizaciones que
demuestren que un sistema, producto o servicio es conforme con las
normas o especificaciones que le son de aplicacion elevando el nivel de
competitividad empresarial, reforzando el mercado y el contacto con el
cliente, apoyando el comercio exterior, garantizando productos y servicios
seguros, ademas de contribuir a reforzar los vinculos entre clientes y
proveedores.

Mermas: Técnicamente una merma es una pérdida de utilidades en término
fisico.
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Documentacion: Documento o conjunto de documentos, generalmente de
caracter oficial, que sirven para la identificacion personal o para acreditar
alguna condicion.

Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin
de determinar la extension en que se cumplen los criterios de auditoria.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple
con los requisitos.

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

Manual de Calidad: Documento que especifica el sistema de la gestion de
la calidad de una organizacion.

Plan de la Calidad: Documento que especifica que procedimientos y
recursos asociados deben aplicarse, quien debe aplicarlos y cuando deben
aplicarse a un proyecto, proceso, producto o contrato especifico.

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

Acciones Preventivas: Conjunto de procedimientos, actividades y/o
mecanismos de auditoria sobre los procesos prioritarios definidos por la
entidad, que deben realizar las personas y la organizacion, en forma previa
a la atencion de los usuarios para garantizar la calidad de la misma. Accion
tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra
situacién potencialmente indeseable.

Accion Correctiva: Accidon tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable.

Evaluacion de Desempefio: Actividad que se realiza con el fin de
acompanfar el talento humano para su mejoramiento continuo, a partir de la

17



6.3

6.4.

6.5

identificacion de los factores a mejorar y el seguimiento de las funciones y
responsabilidades propias de cada cargo.

.Marco legal

Se debe tener en cuenta para el desarrollo de este trabajo, el decreto
2269 de 1993 expedido por el ministerio de desarrollo econémico y la
superintendencia de industria y comercio, con el objetivo de que el Sistema
nacional de Normalizacién, Certificacibn y metrologia promueva en los
mercados la seguridad, la calidad y la competitividad del sector productivo
o Importador de bienes y Servicios y proteger los intereses de los
consumidores, ademas es necesario la implementacion de la norma ISO-
9001:2008, esta especifica los requisitos para un sistema de Gestién de la
Calidad debido a que facilita la interpretacion e implementacion de los
exigencias se puede utilizar para la organizacion interna de la empresa o
para su certificacién , asimismo se centra en la eficiencia del sistema de
gestién de la calidad que conlleva a la satisfactoria aceptacion entre sus
clientes.

Marco situacional

M&M Proyectos e Ingenieria SAS, estd constituida desde el afio 2010 a
raiz de dar solucién a las necesidades de los clientes en proyectos de
telecomunicaciones e ingenieria eléctrica en la industria, formando una
amplia experiencia en montajes industriales de media y baja tensién, con
proyeccion a la eficiencia energética en motores de alta y baja capacidad.

M&M Proyectos e Ingenieria SAS se encuentra ubicado en el Edificio
Nuevo Acropolis, carrera 18 No. 14-25 local 1, Pereira, Risaralda,
Colombia.

Correo: info@mymproyectos.com

.Diagndstico del SGC: Ver Anexo A

6.5.1 Planeacidn estratégica:
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MISION:

M&M Proyectos e ingenieria S.A.S. es una compafia dedicada a brindar
soluciones de ingenieria, especializada en proyectos Eléctricos,
Electrénicos, Mecanicos y de Infraestructura, para el sector industrial y de
construccion; con personal altamente calificado para suplir las necesidades
de sus clientes.

VISION:

M&M Proyectos e ingenieria S.A.S. para el afio 2018, serd una empresa
reconocida a nivel nacional en el sector industrial y de construccion,
ofreciendo servicios con calidad en proyectos de ingenieria, a través del
mejoramiento continuo

POLITICA INTEGRAL DE SISTEMAS DE GESTION:

M&M Proyectos e ingenieria S.A.S. provee servicios de ingenieria
especializada en el sector industrial y de construccién, satisfaciendo las
necesidades requeridas por sus clientes, garantizando soluciones eficientes
y confiables, con el respaldo de proveedores calificados.

M&M esta comprometida con el bienestar de sus colaboradores, dando
cumplimiento a los requisitos normativos técnicos, seguridad industrial,
saludo ocupacional y medio ambiente, siendo reconocida por sus altos
estdndares de calidad; permitiendo asi alcanzar el nivel de rentabilidad
esperado por sus inversionistas.

OBJETIVOS DE CALIDAD

e Asegurar la satisfaccion de nuestros clientes con el servicio prestado.

e Garantizar la oportuna solucién de quejas y reclamos de los clientes.

Entregar oportunamente la solucion a los clientes.

Contar con personal competente y comprometido con la empresa.

Contar con proveedores confiables.

Propender por el mejoramiento de la gestién de la compairiia en cuanto a
su rentabilidad y prestacion del servicio.

Realizar seguimiento constante del Sistema de Gestion
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Estructura Organizacional: Ver Anexo B

7. DISENO METODOLOGICO
7.1.Tipo de investigacion

Para realizar la investigacion en la empresa M & M Proyectos e Ingenieria
SAS se tomara como base el método deductivo y posteriormente el
descriptivo, esto debido a que se empezara desde aspectos mas generales
para luego acceder a los especificos.

Primero se inicia con un diagnostico mediante observacion directa en cada
proceso, procedimiento y actividad. Después se analiza la informacion
recopilada y por ultimo se plantean alternativas de solucion y lograr ase el
objetivo general de esta investigacion.

7.2.Fuentes

7.2.1. Fuentes primarias

Por medio de la observacion se recolectaran una serie de datos para
la elaboracién de este proyecto.

7.2.2. Fuentes secundarias

Registros y documentos internos que maneja la empresa, proyectos
realizados acerca del tema, publicaciones periddicas, revistas y
libros, internet.

7.3.Variables de la investigacion

Tabla 1. Operacionalizacién de Variables
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Documento

Departamento

Identificacion

contiene la descrlpcmn Administrativo  Cargo
de cada uno de los )
cargos existentes en la Funciones
empresa. Requisitos
Manual de .
funciones Competencias %
Responsabilidades
Entorno del Cargo
Ambiente de
trabajo
Evaluaciébn por parte Departamento Actas
de la direccion el o _ _
estado actual y la Administrativo  Acciones
adecuacion del sistema correctivas y
_ de calidad en relacion preventivas
Slstg'ma de  con la politica y los
Gesthn de la objetivos. %
Calidad Departamento  piag
Operativo Acciones

correctivas y

preventivas
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VARIABLE

Calidad

Procesos

Satisfaccion
del cliente

Seguimiento
y medicion
del servicio

DEFINICION

Capacidad de un
conjunto de
caracteristicas
inherentes  de  un
producto, sistema o
proceso para cumplir
los requisitos de los
clientes

Una actividad que
utiliza recursos, y que
se gestiona con el fin
de permitir que los
elementos de entrada
se transformen en
resultados.

Concepto del cliente
con respecto al
producto 0 servicio
ofrecido en relacion a
la satisfaccion de sus
necesidades.

Realizar seguimiento
de las caracteristicas
del producto para
verificar que se
cumplen los requisitos
del mismo.

DIMENSION

Conformidad

No
conformidad

Departamento
Administrativo

Departamento

Operativo

Interno

Externo

Requisitos de
documentacioén
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INDICADOR
Inspeccion

Registros

Inspeccion

Registros

Procedimientos

Registros

Planes de Calidad
Procedimientos

Registros

Clima
Organizacional

Quejas
Reclamos

Encuestas

Procedimientos
documentados.

Inspecciones del
producto.

INDICE

%

Numero

Numero

Numero

Numero

%



Organizacién 0 Evaluacién y
persona que | Departamento | Reevaluacion de
proporciona un | Administrativo | Proveedores
producto o servicio.

Proveedores %

8. DESARROLLO METODOLOGICO

e Diagnostico de la situacion actual de los documentos de la empresa
M & M Proyectos e Ingenieria SAS

e Revision de la planeacion estratégica (mision, vision, politicas y

objetivos)

Actualizacién de la planeacion estratégica.

Identificacion de los procesos.

Elaborar el mapa de procesos.

Elaborar los procedimientos técnicos de los procesos que afectan el

Sistema de Gestion de la Calidad.

Elaborar los procedimientos de la norma ISO 9001:2008

e Actualizar los perfiles del cargo de acuerdo a los requisitos de la
norma ISO 9001:2008.

e Elaborar el manual de calidad de la empresa M & M Proyectos e
Ingenieria SAS de acuerdo a las normas.

e Entregar todos los documentos a la organizacion.

9. PRESENTACION Y ANALISIS DE LA INFORMACION

9.1. Mapa de procesos y caracterizacion:

Procesos estratégicos: Procesos que dirigen y orientan otro proceso. Son todos
aguellos procesos que ponen a disposicidén de los demas algun tipo de recurso o
plantean directrices.

Procesos misionales: Procesos que convierten entradas en salidas de mayor
valor para los clientes externos. La organizacién identifica la cadena de valor de la
organizacion, determinando asi los procesos misionales. Se entiende por cadena
de valor el conjunto de actividades realizadas en la organizacion que le da el
sentido de existir como tal

Procesos de apoyo: Son aquellos que sirven de soporte para uno o mas
procesos que crea y administran activos de infraestructura que son usadas para
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los procesos que agregan valor; estos procesos necesitan las actividades
misionales para poder existir

Ver Mapa de Procesos (Anexo C)

Caracterizacion de procesos: Documento que facilita la gestion y control de los
procesos, a traves de la identificacion de sus elementos esenciales y la
interrelacion con otros procesos

Los procesos caracterizados y que se encuentran en el mapa de proceso, fueron:
Procesos estratégicos:

Gestion Gerencial

Calidad

Procesos misionales:

Gestion comercial

Ingenieria

Procesos de apoyo:

Gestion humana

Compras

Ver caracterizaciones (Anexo D)

9.2.Manual de calidad:

El Manual de calidad de M&M Proyectos e Ingenieria SAS describe los
razonamientos, responsabilidades y lineamientos para la implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad de los Procesos de la organizacion,
cayas actividades y operaciones se dirigen hacia la prestacion de servicios
Por medio de este sistema, M&M Proyectos e Ingenieria SAS se
compromete a entender y satisfacer los requisitos de sus clientes. Esta
estructurado en conformidad con la Norma NTC-ISO 9001:2008 (Ver
Anexo E)

Propésito del Manual de Calidad:

Establecer y describir documentalmente todas las actividades que la
organizacion
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9.4.

Contenido:

Sistema de Gestion de Calidad
Presentacion de la organizacion
Resefia historica
Direccionamiento estratégico:
Mision
Visiéon
Politica Calidad
o Objetivos de calidad
Presentacion del sistema de gestion de la calidad
Objetivo
Alcance del Sistema de Gestion de la Calidad
Exclusiones
Procesos del sistema de gestion de la calidad:
Requisitos y documentos del Sistema de Gestion de la Calidad
Documentos de referencia

o O O

. Guia para elaborar documentos:

Este es un compendio de acciones documentadas que contienen la
descripcion de las actividades que se traducen en manuales, guias,
procedimientos o instructivos, segin sea el caso, y entregan como
resultado un producto o servicio especifico. En la organizacion esta guia
tiene como fin constituirse en una herramienta que garantice organizacion
y desarrollo eficiente de la gestién, que sirva con mecanismo de consulta
permanente por parte de los colaboradores de la organizacion.

La guia hace parte integral de la documentacion total implementada por la
organizacion, conociendo de antemano el compromiso de sus funcionarios
en la construccién, ejecucidn y revision permanente para la debida
actualizacion. (Ver Anexo F)

Contenido:
Procedimiento para la elaboracion de documentos
Codificacién para el control de los documentos

Perfiles de funciones de cargo y responsabilidades:
Presenta las actividades y funciones a ser cumplidas por los miembros de
la organizacion; es la version detallada de la descripcion de los objetivos,
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funciones, responsabilidad de los distintos puestos de trabajo que
componen la estructura organizacional

El perfil de funciones de cargo y responsabilidades, debe ser considerado
como un instrumento dindmico, sujeto a cambios que surgen de las
necesidades propias de toda empresa, y de la revision técnica permanente
para mantener su utilidad
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10.CONCLUSIONES

La direccion se comprometié a lograr el mejoramiento continuo a través del
cumplimiento de los requerimientos de calidad que hacen los clientes, los
colaboradores y el estado.

Se estructuraron las bases documentales para la implementacion del sistema de
gestién de calidad con base en la Norma ISO 9001:2008 atendiendo los puntos
gue se indican en esta norma. Obteniendo resultados positivos para la empresa
M&M Proyectos e Ingenieria SAS.

Se elabor6 el manual de procedimientos el cual servird de base para analizar,
medir y evaluar detalladamente cada uno de los procesos, permitiendo asi
establecer las acciones correctivas y preventivas necesarias para alcanzar las
metas propuestas, mediante una cultura organizacional de mejoramiento continuo

Se disefio los perfiles de cargo de funciones y responsabilidades con el fin de que
cada colaborador conozca lo que la organizacion espera de él; estas herramientas
servirdn de base para mejorar la eficiencia en el desempefio laboral y facilitar la
induccion de nuevos colaboradores
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11.RECOMENDACIONES

Es necesario que se continle con el proceso de documentacion e implementacion
del Sistema de Gestion de Calidad ya que este permite el cumplimiento
satisfactorio de los objetivos de la Organizacién.

Es importante que todos los niveles jerarquicos de la organizacion conozcan y se
comprometan con el Sistema de Gestidén de Calidad ya que este les permite
interactuar con los clientes y colaboradores para lograr el mejoramiento continuo.

Capacitar y sensibilizar a los colaboradores constantemente de acuerdo a las
necesidades y requerimientos de la organizacion.

Evitar que el Manual de Calidad se convierta en un documento de archivo, para
esto se debe estudiar, aplicar, actualizar y realizar los cambios necesarios
ajustados a las nuevas revisiones que se den de la norma.

Vigilar las recomendaciones que se deriven de las auditorias internas dado que
estas proporcionan los lineamientos necesarios para que la empresa logre sus
metas
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