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1. SELECCION DEL TEMA Y CONTEXTO

1.1. Tema.
Direccionamiento y estructuracion del Sistema de Gestion de Calidad en la empresa
CAMPAMENTAR S.A.S. de acuerdo a los requisitos de la norma técnica 1ISO 9001:2015.

1.2. Contexto.

1.2.1. Descripcion General.

CAMPAMENTAR S.A.S. es una empresa que cuenta con varias lineas de negocio, entre ellas
estdn la fabricacion de contenedores, campamentos en PVC y casetas para vigilancia,
proyectos de obra civil y reparaciones locativas en entidades de salud del sector publico y

privado.

Este proyecto serd desarrollado para la linea de negocio: proyectos de obra civil y
reparaciones locativas. Algunos de los servicios que hacen parte de estos frentes de trabajo

son:

e Obragris.

e Obra blanca.

e Cielos rasos.

e Adecuaciones eléctricas.

e Cambio y mantenimiento de pisos.

e Arreglos de plomeria.

e Carpinteria.

e Fabricacion e instalacion de medias cafias.

e Suministro e instalacién de muebles en acero inoxidable.

e Enchape de areas.

1.2.2. Ubicacion.
La empresa estd ubicada en la carrera 123 # 13-21, localidad de Fontibon, en la ciudad de

Bogota DC. Las siguientes imagenes ilustran la ubicacion.
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Imagen 1. Ubicacion geografica CAMPAMENTAR S.A.S.
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Imagen 2. Ubicacion satelital CAMPAMENTAR S.A.S.

1.2.3. Logotipo.

La organizacién cuenta con un logotipo que la identifica en el mercado. En este se resalta la
letra “C” en mayuscula, que hace referencia a la construccion como actividad principal. La
letra “C” también delimita la imagen de un contenedor, el cual representa uno de los
productos de sus lineas de negocio. Los colores de fondo en tonalidades grises en conjunto

con el color blanco del texto representan limpieza.
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Imagen 3. Logotipo CAMPAMENTAR S.A.S.

1.2.4. Clasificacion.

Esta es la clasificacion de la empresa de acuerdo a las siguientes categorias.

Segun su forma juridica: es una empresa unipersonal, puesto que la propiedad y

responsabilidad total de su funcionamiento depende de una sola persona.

Segun el tamafio: es una microempresa, ya que cuenta con 6 trabajadores y posee pocos

equipos industriales para sus operaciones.

Segun el sector: pertenece al sector terciario, porque el principal recurso de

transformacion es la capacidad humana para realizar tareas fisicas.

Segun el origen de su capital: es privada, puesto que su capital proviene de personas

particulares.

Segun la interaccion de sus miembros: es informal debido a sus labores flexibles y
porque ademas no cuenta con procesos formales establecidos para la ejecuciéon de sus

actividades.

Segun el &mbito de la actividad: es una empresa regional, ya que sus servicios se prestan

en Bogota y Cundinamarca.

Segun el destino de los beneficios: es una empresa con &nimo de lucro, ya que las

ganancias van directamente a su propietario.



2. FORMULACION DEL PROBLEMA

CAMPAMENTAR S.A.S. es una empresa que se dedica a la fabricacion de contenedores,
campamentos en PVC y casetas para vigilancia, proyectos de obra civil y reparaciones
locativas en entidades de salud del sector publico y privado. La organizacion tiene dos afios

en el mercado.

Actualmente la ausencia del Sistema de Gestion de Calidad en CAMPAMENTAR S.A.S.
contribuye al incumplimiento en los tiempos de entrega de sus proyectos seguin lo acordado
con los clientes, y a sobrecostos en la adquisicion de materiales o insumos. La empresa no
cuenta con procesos y procedimientos estandarizados, no posee indicadores de gestion, ni
métodos organizados de medicion, control y seguimiento que permitan una mayor eficacia en
sus actividades de operacion. EI mismo hecho de no poseer procesos formales ni métodos de
medicién y establecimiento de indicadores hace que no cuente con registros estandarizados
que posibiliten la obtencion de datos de manera idonea para cuantificar y medir los
incumplimientos y sobrecostos, limitandose Unicamente a la percepcién manifiesta por

clientes, propietario y colaboradores de la organizacion.

Por lo anterior la empresa CAMPAMENTAR S.A.S. requiere la implementacion de su
Sistema de Gestidn de Calidad bajo los lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2015, de tal
manera que se facilite y apalanque una mayor satisfaccion de los clientes, un mejor
aprovechamiento de los recursos y el crecimiento de su presencia en un mercado altamente

competido.



3. MARCO CONCEPTUAL

Para el desarrollo de este proyecto se tiene en cuenta los requisitos de la norma ISO
9001:2015, partiendo del contexto de la organizacion y la identificacion de sus necesidades
frente a la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, en aras de brindar soluciones a
las problematicas actuales.

A continuacion, se describe algunos conceptos técnicos abordados en este proyecto.

e Obra civil: aquellas obras que son el resultado de la ingenieria civil y que son
desarrolladas para beneficio de la poblacion de una nacion, porque algunos de los
objetivos de las mismas son la organizacion territorial y el aprovechamiento al méaximo
del territorio (Florencia, 2013).

e Reparaciones locativas: se entiende por reparaciones o mejoras locativas, aquellas obras
que tienen como finalidad mantener el inmueble en las debidas condiciones de higiene y
ornato sin afectar su estructura portante, su distribucion interior, sus caracteristicas

funcionales, formales y/o volumétricas (Curaduria Urbana Primera Itagui, 2010).

e Sector privado: se define como el conjunto de entidades, empresas, corporaciones y
fundaciones con o sin fines de lucro que no estan controladas por el Estado, pero se rigen

por sus leyes.

e Sector publico: el sector publico es el conjunto de organismos e instituciones que son

manejados directa o indirectamente por el Estado (Roldan, 2018).

e Sistema de Gestion de Calidad: comprende actividades mediante las que la organizacion
identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos requeridos para lograr los
resultados deseados (ICONTEC, 2015).

e Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, que utilizan

las entradas para proporcionar un resultado previsto (ICONTEC, 2015).


https://www.definicionabc.com/general/poblacion.php
https://www.definicionabc.com/politica/nacion.php
https://www.definicionabc.com/social/territorio.php
https://economipedia.com/definiciones/estado.html

Medicidn: proceso para determinar un valor (ICONTEC, 2015).

Servicios finales: cuando se entrega en su totalidad una obra civil o reparacion locativa

solicitada por el cliente.

Optimizacion de recursos: la palabra “optimizar” se refiere a la forma de mejorar alguna
accion o trabajo realizados. Esto nos da a entender que la optimizacion de recursos es
buscar la forma de mejorar el recurso de una empresa para que esta tenga mejores

resultados, mayor eficiencia o mejor eficacia (Guerra, 2015).

Parte interesada: persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse
como afectada por una decision o actividad (ICONTEC, 2015).



4. JUSTIFICACION

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en CAMPAMENTAR S.A.S.
involucra también la planificacion y asignacion de recursos, los cuales se conciben como una
inversion que puede estimular a esta pequefia empresa para la obtencion de mejores fortalezas

a la hora de enfrentarse en un mercado altamente competitivo y agresivo.

La implementacion facilitara mediante el establecimiento de objetivos y la evaluacion misma
de la eficacia del sistema, que CAMPAMENTAR S.A.S. se encamine hacia el mejoramiento
continuo de sus formas de trabajo y de los resultados derivados de sus actividades. Sera un
proyecto clave para impulsar a la empresa hacia la obtencién de mejores estandares de
operacion, tal como suele ser habitual en las organizaciones mas grandes del sector. De esta
manera se podria esperar en el mediano y largo plazo, un mayor posicionamiento ante sus

clientes actuales y potenciales.

El Sistema de Gestion de Calidad en CAMPAMENTAR S.A.S. facilitara la reduccion de
esfuerzos en sus frentes de obra, reduccion de reprocesos, tiempo y costos, incrementando el
uso eficiente de los recursos, la competitividad, sostenibilidad en el tiempo, identificacion,
tratamiento y mitigacion de los riesgos, y la consecucion del anhelado deseo de apertura de
negocios en los ambitos regional y nacional, generando mayores oportunidades y dando
cumplimiento a los requisitos de los clientes de una manera méas efectiva y aumentando el

nivel de satisfaccion frente a sus expectativas.

Por ultimo podemos decir que en la actualidad el interés de las organizaciones por
implementar sistemas de gestion bajo las normas ISO, hace casi obligatoria su existencia, de
tal manera que se convierte en una estrategia casi instintiva de supervivencia. El Sistema de
Gestion de Calidad en CAMPAMENTAR S.A.S. bajo la norma ISO 9001: 2015, también
seria la base primaria para el establecimiento de futuros sistemas de gestion, reduciendo la
complejidad de su integracion. Por el objeto social de la empresa, por el sector al que
pertenece, por sus clientes, por la normatividad y los entes que regulan sus operaciones, se
podria avizorar esta necesidad futura. La metodologia propuesta y ejecutada a través de este
proyecto seria el primer aporte hacia el estandar de integracion de esos futuros sistemas,

puesto que se parte del contexto de la organizacion, el liderazgo, la planificacion, el soporte,



la operacion, la evaluacién de desempefio y la mejora, considerando la estructura de alto nivel

comun en las normas I1SO.

En conclusion, la estructuracion del Sistema de Gestion de Calidad en CAMPAMENTAR
S.A.S. favorecera la adquisicion de mayor confianza con proveedores, clientes, entidades
regulatorias y partes interesadas en general, asi como la incentivacion de una cultura

organizacional de procesos y de mejoramiento continuo y calidad de principio a fin.



5. FORMULACION OBJETIVO GENERAL Y ESPECIFICOS

5.1. Objetivo General.

Desarrollar el direccionamiento y estructuracion del Sistema de Gestion de Calidad de
acuerdo a los requisitos de la norma técnica ISO 9001:2015 en CAMPAMENTAR S.A.S. con
el fin mantener y atraer nuevos clientes a través de la estandarizacion y mejoramiento de los

procesos y optimizacién de los recursos.

5.2. Objetivos Especificos.

e Establecer el grado de cumplimiento actual frente a los requisitos de la norma 1SO
9001:2015 en CAMPAMENTAR S.A.S. de acuerdo al alcance del proyecto.

e Establecer el direccionamiento del Sistema de Gestion de Calidad en CAMPAMENTAR
S.AS.

e Desarrollar la fase de estructuracién del Sistema de Gestion de Calidad en la empresa.

e Evaluar la optimizacion de los recursos utilizados en el desarrollo del direccionamiento y

estructuracion del Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo a la norma 1SO 9001:2015.



6. ALCANCE

El alcance del proyecto de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, estd

delimitado de la siguiente manera.

Empresa: CAMPAMENTAR S.A.S.

Ubicacion fisica: carrera 123 # 13-21, localidad de Fontibon, en la ciudad de Bogota DC.
Linea de negocio empresarial: proyectos de obra civil y reparaciones locativas en entidades
publicas y privadas que ofertan servicios de salud.

Periodo de tiempo: el proyecto se desarrollara entre abril 01 a diciembre 31 de 2020.

Entregables: hacen parte de los entregables de este proyecto, los siguientes documentos.

e Diagnostico de la empresa.

e Matriz de clientes y partes interesadas.

e Valores corporativos.

e Matriz DOFA.

e Mapa estratégico.

e Politica de calidad.

e Objetivos de calidad.

e Matriz de indicadores.

e Mapa de procesos.

e Matriz de riesgos.

e Procesos, procedimientos y formatos necesarios.
e Evaluacion final de la implementacion del SGC.
e Conclusiones.

e Recomendaciones.



7. METODOLOGIA Y ACCIONES

En la siguiente tabla se puede ver el despliegue de las estrategias y acciones utilizadas para el

cumplimiento de los objetivos del proyecto con sus respectivos entregables.

Tabla 1. Metodologia y acciones especificas.

Objetivo Especifico Estrategia Metodolégica Acciones Entregable
. - Conocer la
Consultar informacion en o P
o organizacion y el Diagnostico de la empresa.
la organizacion.
Establecer el grado de entorno.

cumplimiento actual,
frente a los requisitos de
la norma 1SO
9001:2015 en
CAMPAMENTAR
S.AS., de acuerdo al
alcance del proyecto.

Mesas de trabajo y
entrevistas.

Determinar los
clientes y partes
interesadas.

Matriz de clientes y partes
interesadas.

Mesas de trabajo y
entrevistas.

Revisar el contexto y
determinar las
debilidades,
oportunidades,
amenazas Yy fortalezas
de la organizacion.

Matriz DOFA.

Implementar el
direccionamiento del
Sistema de Gestion de

Mesas de trabajo.

Definir la misién y la
visién.

Misién y vision
organizacional.

Mesas de trabajo.

Establecer la politica
de calidad, objetivos
de calidad,

Documentacién del Sistema
de Gestion de Calidad,
politica de calidad, objetivos
del Sistema de Gestion de

Calidad en indicadores para Calidad. matriz para
CAMPAMENTAR alcanzar los objetivos ad, pare
) despliegue de objetivos de
S.AS. de calidad. ; o
calidad e indicadores.
Definir el alcance del Alcance documentado del
. . e Sistema de Gestion de Calidad
Mesas de trabajo. Slst_ema de Gestion de para CAMPAMENTAR
Calidad.
S.AS.
Mesas de trabajo. Definir el mapa de Mapa de procesos.
procesos.
Definir y documentar .
. > Caracterizacion de procesos,
la informacion -
. requerida: procesos docum_ent_amon de
Mesas de trabajo. L " | procedimientos y formatos
Desplegar la procedimientos,

estructuracion e
implementacion del
Sistema de Gestion de
Calidad en la empresa.

criterios de riesgos y
conocimiento.

necesarios, analisis y
evaluacion de riesgos.

Mesas de trabajo.

Descripcion de
acciones para el
cumplimiento o
mejora de los
hallazgos
evidenciados en el
diagnostico.

Propuesta para la
estructuracién del SGC en la
organizacion.




de los recursos
utilizados en el
desarrollo del
direccionamiento y
estructuracion del
Sistema de Gestion de
Calidad de acuerdo a la
norma 1SO 9001:2015.

y estudio de la
implementacion luego del
desarrollo del proyecto.

resultados obtenidos.

Tutorias y
acompafiamiento.

Revisiones de los
avances al
documento y del
documento final en
conjunto con el tutor

de la especializacion.

Objetivo Especifico Estrategia Metodolégica Acciones Entregable
Revision de los criterios
Evaluar la optimizacion | definidos en el diagnostico Analizar los DIRECCIONAMIENTO Y

ESTRUCTURACION DEL
SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD EN LA
EMPRESA
CAMPAMENTAR S.A.S. DE
ACUERDO A LA NORMA
TECNICA 1SO 9001: 2015.

Fuente: elaboracion propia.




8. CRONOGRAMA

El cronograma del trabajo de direccionamiento y estructuracion del Sistema de Gestion del
Calidad en la empresa CAMPAMENTAR S.A.S. se detalla en el (anexo A) de este

documento.

Cada una de las fases descritas en la metodologia y acciones con los entregables esperados ha

debido ser ajustada por motivo de la situacion coyuntural de la organizacion, a causa de la

inactividad de sus operaciones generada por la pandemia de Covid-19 del afio 2020.

P - Abr May Tun Ao Sep Oct v [ Dic
Etapa Dezeripeion Actividades Responzable — AROREE 121304 NNEE AE NENNEERNE Resultado
Establacer ol grade da Consultar informacitn en la . Informacion entregada
i ol & . Dayan E
actual, frente |op por 13 empresa.
2 los requisitos de la norma | Determinar los clisntes v partes Dayan E MMatriz dz partes
Objetive 1 |I30 S001:2015 =n esadas - zsadas
CAMPAMENTAR S48, d=  |Ravisar =l contaxto v datarminar las o
rioalal " At ey o Feancisco Ele Matrices v anlisis
acusreo 2l alcancs o2 = . : DOFA v FODA.
provecto. fortalezas de la o1
Definir 1a misién v 1a visién. Francisco E[E Misién v vision
Implementar Establscer 12 politica da calidad, Politica, objstivos =
Objativo 2 i L r.al Sistema| objstivos dz calidad, indicadoras para |Neldy E indicadoras
de Gastion de Calidad en alcanzar los objetivos de calidad. stablecid
CAMPAMENTAR SAS. Definir =l alcance de Sistema de Tl . i
[ o Neldy E Alcance establacido
Gestion de Calidad.
Definir 2l mapa de procesos. Dayan E|E Mapa dz procesos.
Definir v documentar la informacion Caracterizacion de
Desplagar la estructuracion = parida: procasos, i . |Dayan - Naldy - ElE procesos.
. implementacion dzl Sistema (critarios d2 Francisco procedimientos,
Objetive 3 |, P e . - [
de Gastion de Calidad enla  |gsssos v formates. matriz de
ampraza, Dascripeitn de acciones parz &l
complimiznto o majoria d= los Francizco E|E Diagndstico inieial.
hall izados 2n 2l diasné
Evaluar 1a optimizacion d=  |Ravision da los eriterios dafinidos an
los recursos vtilizados en =l |2l diaznostico y estudio d2 1z Dayan - Neldy - P
i , A L o E Diagnéstico final.
desarrollo del acién luego del Francisco
Objetivo 4 |direeci ¥ dal
estructuracion dal Sistema da (Revision del documento final en = s
etnracion fe St ! Dayan - Naldy - -
Gastion dz Calidad de conjunto con =l tutor de la F _ E|E Documentos finales.
. . - ‘ranciseo
acverdo 2 la norma IS0 1
FaseFinal |Dressntacion el proyecto. |Pres J— Dayan - Neldy - E [g |Tresentacion &=
Francisco sustentacitn final.

E = Ejecutado.

Imagen 4. Cronograma ejecucion de proyecto.

En el cronograma se plasmaron las actividades planeadas, las cuales se ejecutaron al 100%. El

inicio del desarrollo del proyecto se dio a partir de abril de 2020. Fue necesario ajustar también

algunas de las actividades en principio programadas en el cronograma inicial, por la situacion

coyuntural arriba descrita.



9. RESULTADOS

9.1. Comprension de la Organizacion y su Contexto.

9.1.1. Analisis DOFA.

Una matriz DOFA implica estudiar las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas
(segun sus iniciales DOFA), a través de un método de analisis interno y externo. En este caso
las fortalezas y las debilidades son internas, mientras que las oportunidades y amenazas son

externas (Rodriguez, 2018).

Con el apoyo del Gerente y del Supervisor de Obra de CAMPAMENTAR S.A.S y a través de

informacion concreta en la matriz DOFA, se determind su escenario actual.

Tabla 2. Matriz DOFA - Nivel interno.

ESCENARIO ACTUAL DOFA

AL INTERIOR

Fortalezas Debilidades

- La empresa no cuenta con procesos estandarizados
- El gerente posee experiencia en adecuaciones, | para la prestacion de los servicios.

segun la normatividad vigente. - No todo el personal es idoneo para desempefiar las
- Se cuenta con la solvencia econdmica necesaria | funciones.

para cumplir con los servicios ofertados. - No cuenta con una bodega para almacenamiento de
- Para la entrega de los servicios se cumple con los | material.

requisitos normativos. - La empresa es nueva en el mercado, lo cual conlleva a
que sus procesos sean informales.

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 3. Matriz DOFA - Nivel externo.

ESCENARIO ACTUAL DOFA

AL EXTERIOR

Oportunidades Amenazas

- Evolucion de las normas ambientales en cuanto a la
exigencia frente al tratamiento y disposicion de
residuos.

- Incremento del precio de los materiales e insumos por
la volatilidad del mercado.

- La competencia cuenta con mayor fortaleza financiera,
experiencia y reconocimiento en el sector.

- Las IPS y EPS, deben cumplir con la resolucion de
habilitacion y acreditacion.
- La poblacion en general exige calidad en la
prestacion de los servicios.

Fuente: elaboracion propia.

9.1.2. Analisis FODA.
La matriz FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacion actual

del objeto de estudio (persona, empresa u organizacion, etc.) facilitando de esta manera



obtener un diagndstico preciso que permite, en funcion de ello, tomar decisiones acordes con

los objetivos y politicas formulados (Riquelme, 2016).

A partir de la identificacion realizada en la matriz DOFA, se plantea una serie de estrategias

obtenidas del siguiente cruce.

e FO: estrategias de ataque.
e FA: estrategias de defensa.
e DO: estrategias de adaptacion.

e DA: estrategias de supervivencia.

Tabla 4. Matriz FODA.

ESTRATEGIAS FO (ATAQUE) ESTRATEGIAS FA (DEFENSA)
- Establecer que el periodo de pago de las obras civiles
sea cancelado a 90 dias.
- Capacitacion del personal.
- Participar activamente en proyectos dirigidos a las
pymes.

- Realizar la apertura de cuentas en plataformas
digitales como Facebook, Instagram, Twitter,
buscando promocionar la compafiia y los servicios.
- Participacién en ferias del sector.

ESTRATEGIAS DO (ADAPTACION) ESTRATEGIAS DA (SUPERVIVENCIA)
- Establecer los procesos para la prestacion de
servicios de obra civil, cumpliendo con la
normatividad vigente.
- Buscar alianzas con los proveedores.
- Conseguir un aliado para el almacenamiento de
materiales y herramientas.

Fuente: elaboracion propia.

- Definir, implementar y documentar procedimientos
para la ejecucion de los procesos.

- Definir, implementar y documentar la disposicion
final de residuos de obra civil.

- Capacitacion del personal sobre normas ambientales.

9.1.3. Matriz de Partes Interesadas.

Las partes interesadas son aquellas personas, grupos, organizaciones o instituciones que se
relacionan con la organizacion en funcion del quehacer o mision de esta, e intervienen en el
cumplimiento de los objetivos, dirigiendo sus esfuerzos y recursos para obtener beneficios o
utilidades de dichos vinculos (Gaete, 2011).

Al realizar el analisis de las partes interesas, se identificaron aquellas internas y externas que

interacttan con la organizacion.

e Partes interesadas internas: el propietario de la compaiiia y sus trabajadores.
e Partes externas: clientes, Secretaria de Salud, Ministerio de Trabajo, empresas de servicios

publicos.



La imagen muestra las partes interesadas externas de tipo clientes y beneficiarios identificadas

en el proyecto.

CLIENTES

BENEFICIARIOS

Imagen 5. Clientes y beneficiarios.

Luego de identificar las partes interesadas de la organizacion, se realizé un analisis de fondo

referente a sus necesidades y expectativas, el cual se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 5. Matriz partes interesadas.

No. MEMDE | CREriEs 119 RS Necesidades Expectativas
Externo Interesadas
Brindar servicios de obra civil y
adecuaciones cumpliendo con
Obtencidn de ingresos a través de las los requisitos aplicables.
1 Interno Socios. actividades de la organizacion. Aumentar la cantidad de
Mantener el negocio en el tiempo. clientes y presencia en el
mercado.
Incrementar la rentabilidad.
Salarios de acuerdo al nivel de
Remuneracion econémica justa. educacidn y experiencia.
2 Interno Empleados. Obtencidn de ingresos a través de su Mantener en el tiempo su fuente
actividad laboral. de ingreso laboral para cumplir
con sus necesidades.
Cumplimiento de los Acuerdos de Nivel Valor agregao en _Ia entrega de
3 Externo | ACOMEQ. - las obras o reparaciones
de Servicio (ANS). locati
ocativas.
Que las obras tengan el menor
Entrega de obra civil o reparacion impacto durante su ejecucion,
4 Externo |EPSy/o IPS. locativa de acuerdo a lo solicitado y la | para no afectar la prestacion
normatividad vigente aplicable. continua del servicio a
pacientes y usuarios.
Grupos de Auditores | Ausencia de no conformidades y de Mant_er_ler enoptimas
5 Externo d . - condiciones las instalaciones y
e EPS y/o IPS. observaciones durante las auditorias. e
edificaciones.
Instalaciones en buen estado,
6 Externo | Pacientes. confortables, visualmente agradables y Que los muebles y enseres sean

Optimas para su uso y/o estadia.

comodos.




Interno o Clientes y/o Partes . .
No. y Necesidades Expectativas
Externo Interesadas
Instalaciones en buen estado, - .
- . i Ultima tecnologia en las
7 Externo | Familias. visualmente agradables y en dptimas . -
.. instalaciones.
condiciones para su uso.
Entregar la obra civil, con todas las . .
. Facilidad y seguridad para
. .| acometidas, para que las empresas de . .
Empresas de servicios o . realizar sus trabajos entregando
8 Externo L servicios de acueducto, alcantarillado, .
publicos. P A acometidas de acuerdo a lo
energia, gas y comunicaciones puedan .
; S ; requerido.
instalar los servicios sin inconvenientes.
Empresas privadas de . . , .
presas privadas d Que todas las instalaciones estén a Que las obras o reparaciones no
seguridad y vigilancia . . .
9 Externo - punto y cumplan los requisitos para el | interfieran con el desarrollo de
que proveen servicios g N o -
suministro de circuitos de vigilancia. sus actividades.
alPSyEPS.
Que las instalaciones estén en éptimas | Que el desarrollo de las obras
10 Externo | Funcionarios. condiciones para la prestacion de sus no interfiera con el desarrollo
Servicios. de sus labores o afecte su salud.
N ue las instalaciones se mantengan ue las instalaciones cuenten
Secretaria Distrital de Q . , antengan y Q . b
11 Externo Salud funcionen segun la normatividad con adecuaciones de Gltima
' vigente. tecnologia.
Mitigacion de los posibles riesgos para
12 Externo Ministerio de no afectar la prestacion del servicio. Que no se presente algln tipo
Trabajo. Cumplimiento con el SG-SST de los de evento con los trabajadores.
trabajadores que realizan la obra.

Fuente: informacion entregada por la organizacion.

9.1.4. Normograma.

El normograma es una herramienta que permite a las entidades publicas y privadas delimitar

las normas que regulan sus actuaciones en desarrollo con su objeto misional. Este contiene las

normas externas como leyes, decretos, acuerdos, circulares, resoluciones que afectan la
gestion de la entidad (Lopez, 2015).

Tabla 6. Normograma.

NORMOGRAMA CAMPAMENTAR S.A.S.
. . Fecha de .
No. VIZDEE NUITE® Emision Sl Descripcion Estado
Documento | de Norma [— = por
Dia | Mes | Ao
Por la cual se definen los
.. .| procedimientos y condiciones de
Ministerio | L
. de Salud y inscripcion de los presta_d_ore§ de _
1 | Resolucién 3100 25| 11(2019 Proteccion | SETVicios de salud y habilitacion de los | Vigente
Social servicios de salud y se adopta el
Manual de Inscripcion de Prestadores y
Habilitacion de Servicios de Salud.
Por la cual se dictan normas para la
2 | Resolucién 14861 4l 101985 Ministerio | proteccion, seguridad, sal_ud y bienestar Vigente
de Salud | de las personas en el ambiente y en
especial de los minusvalidos.

Fuente: elaboracion propia.




9.2 Diagnostico de la Organizacion.

Con el fin de poder realizar la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en
CAMPAMENTAR S.A.S. fue necesario conocer cual es el cumplimiento de la empresa
referente a los requisitos de la NTC ISO 9001:2015; para ello se realizd su evaluacion
tomando de base la Matriz de Diagndstico Inicial (anexo B); ese documento se desarrolld bajo
la modalidad de entrevista telefonica con el Supervisor de Obra, quien es una de las personas

que conoce a fondo el funcionamiento de la organizacion.

DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD CON BASE EN EL MODELQ IS0 9001:2015

ORGANIZACION [CAMPAMENTAR S.AS. 1. No hay aproximacién formal: Los resultados son impredecibles. Solo declaraciones informales.
FECHA 20.09.2020 2. Aproximacion reactiva: Basada en necesidades puntuales, problemas presentados o ejemplos.
ENTREVISTADO [THALIA HERNANDEZ 3. Sistema formal definido: Existe planificacién perc poca aplicacion o resultados; documentacion
CARGO SUPERVISOR DE OBRA 4, Sistema formal estable: Procesos sistematicos; se cumplen los objetivos. Hay realimentacion.
ANTIGUEDAD 2 ANOS 5. Mejora continua: Hay datos validos de mejora; tendencias conocidas. Dominio de los procesos.
ACTIVIDAD CONSTRUCCION

No.| Numeral CUESTIONARIO 1 2 3 4 5 Observaciones

La organizacion comprende su contexto externo en los aspectos
1 41 legal, tecnoldgico, de mercado, cultural, social y econdmico, asi X
como en los ambitos local, nacional o internacional?

La organizacién comprende su contexto interno en los aspectos
2 11 de: valores, cultura organizacional, conocimiento y desempefio X solo tienen definidos los valores.
organizacional?

3 Az Se han determinado las partes interesadas del sistema de X
) gestion de la calidad?

. Az Se conocen las necesidades y expectativas de esas partes X
) interesadas?

Se ha definido el alcance del 5GCy su aplicabilidad? . R
5 43 X No se tiene establecido SGC.

MATRIZ Dx ESTRATEGICO OPERATIVO HUMANO + 1

Imagen 6. Matriz de diagndstico inicial.

En la matriz de diagndstico se evaluaron tres componentes: componente estratégico,
componente operativo o técnico y componente humano. A continuacion, se describe los

resultados obtenidos.

Se evalué en total, 48 numerales especificos de la norma, discriminados asi: para el

componente estratégico 20, para el humano 8 y para el operativo 20. La escala de evaluacion

se contempld bajo los siguientes criterios.

Los resultados son impredecibles, solo declaraciones informales.

Escala 2. Aproximacion reactiva.

Basada en necesidades puntuales, problemas presentados o ejemplos.



Escala 3. Sistema formal definido.

Existe planificacion pero poca aplicacion o resultados, existe documentacion.

Escala 4. Sistema formal estable.

Procesos sistematicos, se cumplen los objetivos, hay realimentacion.

Escala 5. Mejora continua.

Hay datos validos de mejora, tendencias conocidas, dominio de los procesos.

@Rezcuento de Mo hay aproximacidn formal @Recuento de Aproximacion reactiva @ Recuento de Sistema formal definido @ Recuento de Sistema formal estable

COMPONENTE
[
1

Recuento de Mo hay aproximacién formal, Recuenlo de Aproximacion reacliva, Recuento de Sistema formal definide y Recuento de ..

Imagen 7. Diagndstico inicial.

9.2.1. Componente Estratégico.

Se evidencié que para el componente estratégico, 8 de los 20 criterios evaluados y
correspondientes al 40%, se relacionaron con “no hay aproximacion formal”, lo que indica
que la organizacién no tiene claro la aplicacion y alcance del Sistema de Gestion de Calidad
asi como los riesgos y oportunidades de este. No se tienen los procesos establecidos, sus
interacciones, puntos de control, seguimiento, analisis de datos, mejora continua, no se cuenta
con una politica de calidad para ser socializada con el recurso humano de CAMPAMENTAR
S.AS.



@ FRecuento de Mo hay aproximacion formal @ Recusnto de Aproximacion reactiva ®Recuento de Sisterna formal definido @ Recusnto de Sisterna formal estable

Recuente de Mo hay aproximacion fermal Recuento de Aproximaci_.

COMPONENTE

Imagen 8. Diagndstico inicial: componente estratégico.

Para este componente se encontrd un avance importante en los siguientes elementos: se cuenta
con la infraestructura adecuada, se proporciona las herramientas, maquinarias y equipos
necesarios para prestar los servicios a conformidad y se tiene una comunicacion constante con
el cliente desde el inicio del proyecto y posterior a su culminacién, cumplimiento con todos

los requisitos pactados y la normatividad vigente aplicable.

9.2.2. Componente Humano.

@ Recuento de Mo hay sproximacion formal @FRecuento de Aproimacion reactiva @ Recuento de Sistema formal definido @ Recuento de Sistemna formal estable

5

Recuente de No hay aproximacion fermal, Recuento de Aproximaci..

HUMANGD

COMPOMENTE

Imagen 9. Diagnostico inicial: componente humano.



En el componente humano, 5 de los criterios evaluados -que corresponden al 63%- se
calificaron como “aproximacion reactiva”, lo que indica que el personal de la compafiia
conoce el orden jerarquico de la organizacién, sus funciones y responsabilidades, pero no
saben como articularlo con el Sistema de Gestion de Calidad, no se tienen documentados los
procesos y no se cuenta con una politica o lineamientos de comunicacién interna y externa,
todo esto se hace de una manera informal. También se debe trabajar a profundidad en el
numeral 5.1 de la norma ISO 9001: 2105, ya que los avances aun estan por mejorar en el

tiempo.

9.2.3. Componente Operativo y Técnico.

@ Recuento de Mo hay aprosimacion formal @ Recusnto de Aproxinacion reactiva ® Recusnto de Sistema formal definido @ Recuento de Sisterna formal estable

g

Recuente de Ne hay aproximacion fermal Recuento de Aproximaci.

COMPOMENTE

Imagen 10. Diagndstico inicial: componente operativo y técnico.

Para este componente se evaluaron 20 numerales de la norma y 9 criterios -correspondientes
al 45%- se imputaron como “sistema formal estable” ya que se tiene claro como realizar la
prestacion de los servicios segun lo acordado con el cliente, se realiza seguimiento a estas
actividades, se realizan cambios o modificaciones segun se solicite y se entrega a
conformidad con los soportes documentales necesarios con el fin de prestar un servicio
postventa idoneo. Se debe trabajar en la implementacion de los numerales 6.3, 7.5, 9.1.1, 9.2

y 10.3 ya que son los que reflejan menor porcentaje de cumplimiento.



9.3. Liderazgo y Compromiso.
Mediante entrevista telefonica con el Supervisor de Obra, se identifico la siguiente

informacidn en cuanto a la cultura organizacional actual de la empresa.

Tabla 7. Cultura organizacional.

CULTURA ORGANIZACIONAL - CAMPAMENTAR S.A.S.

Estilo de liderazgo en la Liderazgo participativo: se toma en cuenta las opiniones del equipo de
organizacion. trabajo para tomar decisiones.

Existe trabajo en equipo e interés por conocer los requisitos de la norma
NTC 1SO 9001:2015, y cdmo desde su rol cada miembro de la organizacion
puede contribuir con el desarrollo del SGC.

El personal es reticente o
amigable con el SGC.

Existe una comunicacién asertiva | Sin importar el tamafio de la organizacion, la comunicacién entre los
internamente. colaboradores es constante.

Existe colaboracidn entre el
gerente y las &reas de las Los procesos son liderados por el Gerente General y el Supervisor de Obra.
organizaciones.

Fuente: elaboracion propia.

Se desarrollé el documento Encuesta de Clima Organizacional (anexo C), que permite al
Gerente de la compafiia evaluar varios criterios acerca de la satisfaccion de sus trabajadores al

interior de la organizacion.

Version 01
Iampamentars‘a_s_ ENCUESTA CLIMA ORGANIZACIONAL - CAMPAMENTAR SAS Fecha de Vigeneia| 15/52p/2020

Este cuestionario tiene come tnico fin analizar la forma en que el personal de la organizacién percibe el ambiente de

trabajo en el que se desempefia, de esta manera y con la colaboracién de todos podemos mejorar nuestro entorno laberal.

INSTRUCCIONES:
Las preguntas que se realizan a continuacion tiene una escala de 1a 5 de acuerdo al grado de acuerdo y desacuerdo de cada una de las
afirmaciones.
5=Totalmente de acuerdo.
4 =De acuerdo.

3 =Ni de acuerdo ni en desacuerdo.
2 =En desacuerdo.
1=Totalmente en desacuerdo.

A INSERCION AL PUESTO DE TRABAIO 5|4|3/2|1
1 |Cuando ingresé a la empresa recibi capacitacion.
2 |Conozco las politicas de la organizacion.
3 |Me indicaron cudles eran las funciones de acuerdo al puesto de trabajo.
4 |Me brindaron la colaboracion necesaria para desarrollar mis labores.
5 |Recibi el apoyo de mi jefe directo.
6 [Recibi apoyo de mis compafieros de trabajo.
Encuesta Clima Organizacional Control de Cambios ® 1

Imagen 11. Encuesta de clima organizacional.

9.4. Conocimiento de la Percepcion del Cliente.
Con el propdsito de conocer la percepcion del cliente frente a los servicios ofrecidos por la

organizacion, se desarrollo el Formato de Encuesta de Satisfaccion Cliente (anexo D), donde




se evaluan aspectos como: cumplimiento de las expectativas, tiempo de entrega, nivel de
satisfaccion en cuanto tiempos de ejecucién, orden y aseo durante las actividades de obra,

atencion y cordialidad del personal de la empresa.

La encuesta no se pudo aplicar en campo, ya que debido a la pandemia de Covid-19 la
organizacion no desarrollo proyectos de obra civil o proyectos de adecuaciones locativas en

entidades de salud.

Version 01
;[_ampamentars.a‘s, ENCUESTA DE SATISFACCION - CAMPAMENTAR S.A.S I 15/5ep/2020

Estimado cliente, este cuestionario tiene como tnico fin conocer su opinién frente a la prestacion de nuestro servicio. Su opinion es de maxima importancia para la
organizacion.

INSTRUCCIONES:

Por favor conteste las preguntas que se realizan a continuacion de acuerdo a su opinion con (SI/NO).

>

LA OBRA CUMPLE CON SUS EXPECTATIVAS.

51
NO
éPorgué?

SE CUMPLIO CON EL TIEMPO DE ENTREGA .

Sl
NO
éPorgue?

USTED RECOMENDARIA NUESTROS SERVICIOS

51
NO
éPorgué?
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Encuesta Satisfaccion Cliente | Control de Cambios @

Imagen 12. Encuesta de satisfaccion.

9.5. Direccionamiento Estratégico de la Organizacion.
Teniendo en cuenta el objeto social d& CAMPAMENTAR S.A.S. se plantea la siguiente

mision y vision.

9.5.1. Mision.

CAMPAMENTAR S.A.S. es una empresa Colombiana que provee servicios de obra civil y
reparaciones locativas, para contribuir con el cumplimiento de los requisitos de habilitacion y
acreditacion, de las entidades prestadoras de servicios de salud de los sectores publico y

privado.

9.5.2. Vision.
Para el afio 2025 CAMPAMENTAR S.A.S. lograra un crecimiento sostenible a través de la

ampliacion de su portafolio y la consolidacion de la calidad en sus servicios.



9.5.3. Valores Corporativos.

Los valores corporativos son elementos propios de cada negocio y corresponden a su cultura
organizacional, es decir, a las caracteristicas competitivas, condiciones del entorno y
expectativas de sus grupos de interés como clientes, proveedores, junta directiva y empleados.
Asi lo asegura Doriana Faccini, directora de Human Dimensions International, consultora en
desarrollo organizacional para los ramos de mineria y energia. Faccini afirma que estos
principios se determinan, a través del deseo o voluntad, compromiso y estrategia. Los dos
primeros dependen de las personas y el ultimo, de la orientacion de la empresa. (Ceballos,
2013).

Los valores corporativos definidos para CAMPAMENTAR S.A.S. son los siguientes.

e Competitividad: se promueve desde la cultura organizacional y parte de la necesidad de
estar constantemente impulsando la mejora de las caracteristicas y la calidad de los

servicios ofertados.

¢ Responsabilidad social: valor organizacional y social que se refiere al compromiso de la
empresa con la comunidad, teniendo en cuenta que la comunidad en general es una de las

partes interesadas de su objeto social.

e Trabajo en equipo: capacidad para mantener y crear un ambiente de colaboracion que
permita el logro de los resultados esperados.

9.5.4. Politica de Calidad.

Para la norma ISO 9001:2015, existen dos condiciones que determinan la politica de calidad
de una organizacion: la primera, que esté documentada y descrita en un documento de facil
consulta y acceso; la segunda, que sea impulsada desde las esferas directivas al resto de
dependencias y 6rganos de la empresa.

Se desarroll6 la siguiente politica de calidad como directriz maestra para el Sistema de
Gestion de Calidad.

“CAMPAMENTAR S.A.S. contribuye al cumplimiento de los requisitos de habilitacion y

acreditacion a entidades prestadores de servicios de salud del sector publico y privado,



mediante la ejecucion de proyectos de obra civil y reparaciones locativas. ES nuestro
compromiso lograr la satisfaccion de nuestros clientes y las partes interesadas, cumpliendo
con la normatividad aplicable del sector, a traves de una entrega oportuna de la infraestructura
segun las especificaciones pactadas, por medio de una adecuada gestion de recursos humanos
y técnicos, y del mejoramiento continuo de los procesos de nuestro Sistema de Gestion de
Calidad”.

9.5.5. Estrategias de Comunicacion de la Politica de Calidad.
Con el fin de garantizar la divulgacion de la politica de calidad con las partes interesadas se
determind las siguientes estrategias.

e La comunicacion de la politica de calidad a los trabajadores, hara parte de la induccion

que se realiza cuando ingresan nuevos colaboradores a la organizacion.

e Se publicara la politica de calidad en lugares visibles de las instalaciones de la empresa,
con la finalidad que esta sea de facil acceso para los trabajadores y que también pueda ser

conocida por todos los visitantes, incluidos clientes.

9.5.6. Objetivos de Calidad.

La organizacion debe establecer los objetivos de la calidad para las funciones y niveles
pertinentes y los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad. Los objetivos de
calidad deben ser coherentes con la politica de calidad, ser medibles, tener en cuenta los
requisitos aplicables, ser objeto de seguimiento, comunicarse Yy actualizarse segun
corresponda (ICONTEC, 2015).

Tomando como base lo anterior, se definieron los siguientes objetivos.

e Cumplir los requerimientos y expectativas del servicio desde la adjudicacién hasta la
entrega de la obra.

e Garantizar que la entrega de los proyectos cumpla con los requerimientos.

e Cumplir con los tiempos pactados para la ejecucion y entrega de la obra o reparacion
locativa.

e Asegurar que las obras cumplan las especificaciones de disefio.



e Promover el aprendizaje constante del personal para el desarrollo de sus labores diarias.
e Garantizar los recursos para la ejecucion de las obras, segun los materiales solicitados por
los clientes.

e Implementar y mejorar los procesos del Sistema de Gestion de Calidad.

9.5.7. Mapa Estratégico.

Un mapa estratégico es una completa representacion visual de la estrategia de una
organizacion, describe el proceso de creacion de valor mediante una serie de relaciones de
causa Yy efecto entre los objetivos de las cuatro perspectivas del Balanced Scorecard o Cuadro
de Mando Integral: financiera, del cliente, de los procesos, y por ultimo, de aprendizaje y
crecimiento (Roncancio, 2018) .

La siguiente imagen detalla el mapa estratégico que se disefi6 para CAMPAMENTAR S.A.S.
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Imagen 13. Mapa estratégico CAMPAMENTAR S.A.S.

9.5.8. Despliegue de Indicadores.

A partir de los resultados obtenidos en el cuadro de mando de indicadores, en donde se
evidencian los objetivos estratégicos de la organizacion, se realizo el siguiente despliegue de
indicadores, que incluye para cada uno: objetivo, estrategia de cumplimiento, formula, meta,

responsable y proceso.


https://pensemos.com/que-es-un-mapa-estrategico-y-para-que-sirve/
https://pensemos.com/balanced-scorecard/
https://pensemos.com/balanced-scorecard/

Tabla 8. Despliegue de indicadores.

No. Objetivo Estrategia Indicador Foérmula Meta | Responsable Proceso
(Cantidad de
Establecer un preguntas
- valoradas como
sistema para «Qti »
L . Satisfecho” o
medicion de la Nivel de « . .,
. L . = Muy Supervisor de | Gestion
satisfaccion del Satisfaccion . » >95% S
- . Satisfecho” / Obra Civil | Postventa
cliente por medio | por Encuesta Cantidad de
de encuestas de
. > preguntas
. satisfaccion. ;
Cumplir los realizadas) x
requerimientos y 100%
expectativas del | Establecery
1 |servicio desde la |fortalecer los
adjudicacion canales de
hasta la entrega | comunicacion
de la obra. con los clientes, (Cantidad de
para . quejas / Cantidad . .
seguimiento, Porcentgje de de PORA <10% Superwsgr_de Gestion
e Quejas - Obra Civil | Postventa
evaluacion de los recibidos) x
servicios, 100%
reclamos de
garantia,
recepcion de
PQRA.
(Cantidad de
Implementacion elementos en
de listas de lista de chequeo
chequeo y o bajo aceptacién / . .
medicion del Cumplimiento Cantidad de 597% Superwsgr_de Gestlon_ d_e
. nivel de en Entrega elementos en Obra Civil | Obra Civil
Snagzmgzdaer I%L;e la cumplimiento lista de chequeo
2> |oro Sctos cumpla | Para entrega. de entrega) x
gonylos P 100%
- (Cantidad de
requerimientos. Establecimiento reuniones
de reuniones Ejecucién de ejecutadas / Supervisor de | Gestion de
operativas Reuniones Cantidad de >90% Opbra civil | Obra Civil
semanales con Operativas reuniones
Supervisores. programadas) x
100%
:jmplementamon (Cantidad de
€ cronogramas hitos al dia /
de trabajo y Avance de X . Supervisor de | Gestion de
" >959 L L
medicién de Obra Cigt'?;s]ggoz;tis 295% Obra Civil | Obra Civil
Cumplir con los | avance real vs. prog
X 100%
tiempos pactados | cronogramas.
para la ejecucion (Cantidad de
3 .
y entrega de la Evaluacion de Pedidos
obra o reparacion | entregados a
. tiempo de : . .,
locativa. entreqa de Entrega de tiempo / =979, Supervisor de | Gestion de
edidgos de Proveedores Cantidad de =7"7% | Obra Civil |Obra Civil
P pedidos
proveedores.

solicitados) x
100%




No. Objetivo Estrategia Indicador Férmula Meta | Responsable Proceso
(Cantidad de
criterios
Asegurar que las Contar con valorados con L
obras cumplan L . - Gestion
4 |las personal idéneo Evaluacion de | nota superior a 4 ~90% Gerente Humana y
especificaciones | P el desarrollo | Desempefio /Cantidadde | — General Administrativa
dep disefio de los procesos. criterios
' evaluados) x
100%
Promover el (Cantidad de
o preguntas
aprendizaje Capacitacion - correctas / Gestion
constante del ' Conocimiento . o Gerente
5 continua del - Cantidad de >90% Humana y
personal para el | Efectivo General dministrati
desarrollo de sus | Personal- pr:agudnta)s Administrativa
s evaluadas) x
labores diarias. 100%
Garantizar los (Cantidad de
recursos técnicos elementos
para la ejecucion | Evaluacion de cumpliendo
6 de las obras, materiales Calidad de | especificaciones / =979, Supervisor de | Gestién
segun los solicitados a Materiales Cantidad de =7"7 | Obra Civil |Comercial
materiales proveedores. elementos
solicitados por muestreados) X
los clientes. 100%
(Cantidad de
Implementar y S
procedimientos
Implementar y mantener necesarios
mejorar los actualizados los .
. . implementados y -
procesos del procesos y Vigencia de . 0 Gerente Planeacién
7 . L - actualizados/ | >90% .
Sistema de procedimientos | Procedimientos idad d General Estratégica
Gestion de del Sistema de Cantl- ad de
Calidad. Gestion de procedimientos
Calidad necesarios) x

100%

Fuente: elaboracion propia.

Para la medicidn, andlisis y seguimiento de cada uno de estos indicadores se disefi6 el formato

Ficha Técnica Indicador (anexo E), la cual se estructura de la siguiente manera.

e Informacion Basica del Indicador: nombre de indicador, formula, unidad de medicion,

frecuencia, fuente de informacion, meta, responsable, nivel critico, nivel satisfactorio,

tendencia esperada.

e Tabulacion y Graficas de Datos: en el cual se registran y grafican los resultados

obtenidos en cada uno de los periodos de medicion.

e Analisis de Causas y Acciones Propuestas: en el cual se debe registrar el andlisis de las

causas Y las acciones a implementar en caso de requerirse.
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Imagen 14. Ficha técnica de indicadores.

9.5.9. Organigrama de la Organizacion.

El organigrama es una representacion grafica del esqueleto de una organizacién, mostrando

los cargos jerarquicos. El organigrama permite obtener una idea rapida de cémo estad

organizada una empresa, cooperativa u organizacion sin fines de lucros, cualquiera sea el tipo

de organizacion el organigrama es valido (Raffino, 2020).

La imagen a continuacion muestra el organigrama establecido de CAMPAMENTAR S.A.S.


https://concepto.de/empresa/
https://concepto.de/organizacion/
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Imagen 15. Organigrama CAMPAMENTAR S.A.S.

9.6. Estructuracion del Sistema de Gestion de Calidad.

9.6.1. Mapa de Procesos.

El mapa de procesos de una empresa se define graficamente en lo que se conoce como
diagrama de valor. En él se combina la perspectiva global de la compafiia con las perspectivas
locales del departamento respectivo en el que se inscribe cada proceso. Su desarrollo, por lo
tanto, debe tratar de consensuar la posicion local y el desempefio concreto de dichos procesos
con propdsitos estratégicos corporativos, por lo que resulta imprescindible identificarlos y

jerarquizarlos en funcién de su definicion especifica (EAE Business School, 2020).

Para CAMPAMENTAR S.A.S. se disefid el siguiente mapa en donde se definieron tres tipos
de procesos vitales para la compafiia: procesos estratégicos, procesos operativos y procesos de

apoyo. Para todos ellos cobija la mejora continua de principio a fin de sus interacciones.


https://retos-operaciones-logistica.eae.es/como-hacer-un-mapa-de-procesos/
https://retos-operaciones-logistica.eae.es/planificacion-estrategica-objetivos-cualitativos-y-cuantitativos/
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Imagen 16. Mapa de procesos CAMPAMENTAR S.A.S.

9.6.2. Caracterizacion de Procesos.

La caracterizacion, es una herramienta que facilita la descripcion, gestion y control de los
procesos a través de la identificacion de sus elementos esenciales. La caracterizacion permite
una comprension cabal del objetivo de cada proceso y los aspectos clave de como debe
ejecutarse. Como sabemos, un proceso es un conjunto de actividades que reciben unas
“entradas”, las transforman a través de determinadas actividades, y generan las “salidas” con

su correspondiente generacién de valor (Torres, 2017).

En la caracterizacion de los procesos definidos en el mapa de procesos de CAMPAMENTAR

S.A.S, se incluyeron los siguientes componentes.

e Identificacion del proceso.

e Obijetivo del proceso.

e Alcance del proceso.

e Proveedores: responsables de los elementos requeridos para dar inicio al proceso.

e Entradas: elementos requeridos para dar inicio al proceso.



e Actividades: se determinaron las actividades requeridas para la trasformacion de entradas
en salidas, teniendo en cuenta al ciclo PHVA.

e Salidas: elementos obtenidos luego de realizar las actividades en el proceso de
transformacion de las entradas.

e Clientes.

e Recursos: se identificaron los recursos fiscos, humanos y tecnoldgicos necesarios para la
operacion eficaz del proceso.

e [Indicadores.

Los procesos identificados y caracterizados fueron los siguientes. El detalle de su

caracterizacion se encuentra en el (anexo F).

e Planeacion Estratégica.
e Gestion Comercial.
e Gestion de Obra Civil.
e Gestion Postventa.

e Gestion Humana y Administrativa.
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Imagen 17. Caracterizacion de procesos.

9.6.3. Gestion del Riesgo.

La gestion del riesgo se define como las actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion con respecto al riesgo. Para CAMPAMENTAR S.A.S. se desarrollé un modelo
de gestién basado en la identificacion y evaluacion del impacto vs. la probabilidad de

ocurrencia (frecuencia), el cual también contempla criterios para aceptacion y tratamiento.

Se propone a la empresa la implementacion del modelo detallado en documento Matriz de

Riesgos (anexo G), el cual incluye los componentes detallados a continuacion.



9.6.3.1. Matriz de Riesgos.
Pestafia del documento en la cual se hace el registro de los riesgos méas relevantes

identificados, la valoracion, el registro de los controles existentes y las acciones para su

tratamiento.

MATRIZ DE RIESGOS - CAMPAMENTAR SAS
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Imagen 18. Matriz de riesgos: identificacion y evaluacion.

Para CAMPAMENTAR S.A.S fueron identificados un total de 17 riesgos relevantes a partir
de las actividades criticas de la organizacion, los cuales fueron registrados y valorados en esta
pestafia de la herramienta (anexo G).

9.6.3.2. Criterios de Valoracion y Tratamiento.
En esta pestafia se establecen criterios para la valoracion, de acuerdo al mapa de calor
resultado de la combinacion entre frecuencia e impacto, segun se detalla en la siguiente tabla.

Tabla 9. Valoracion del riesgo: impacto vs. frecuencia.

TABLA DE VALORACION DEL RIESGO
Impacto

Frecuencia Bajo Moderado Alto
Bajo | Insignificante Bajo Moderado
Moderado Bajo Moderado
Alto| Moderado
Fuente: elaboracion propia.

A su vez se establecen criterios para la determinacion de la frecuencia, segun el detalle de la

siguiente tabla.



Tabla 10. Valoracion del riesgo: criterios de frecuencia.

Criterios de Frecuencia
Definicion
Suceso que ocurrira en la mayoria de las circunstancias. Riesgos cuya
probabilidad de ocurrencia es muy alta, es decir, se tiene un grado de
seguridad de que esté presente >50%.

Valor

Suceso que se presenta con cierta regularidad. Riesgos cuya probabilidad de
Moderado ocurrencia es media, es decir, se tiene entre un 20% y un 50% de seguridad
de que esté presente.
. Suceso inhabitual. Riesgos cuya probabilidad de ocurrencia es baja, es
Bajo . - g .
decir, se tiene una seguridad menor a 20% de gue esté presente.

Fuente: elaboracion propia.

La determinacion del impacto es guiada mediante los parametros descritos en la tabla de

principales criterios de impacto, teniendo como base de referencia los econémicos vy

financieros, reputacionales, de seguridad y ambientales.

Tabla 11. Valoracion del riesgo: principales criterios de impacto.

Principales Criterios de Impacto
Valor Econdmico y Financiero
Pérdida econémica > $ 2.000.000.
Moderado Pérdida econdmica entre $ 100.000 y $ 2.000.000.
Bajo Pérdida econdmica entre $ 0 y $ 100.000.
Valor Reputacional
Discusiones menores con partes interesadas.
Dificultades en la toma de decisiones para la empresa y posible impacto
Moderado : ) :
negativo hacia las partes interesadas.
. Controversias judiciales y bloqueos o imposibilidad para la toma de
Bajo . L !
decisiones. Afectacion de la reputacién ante entes de control.
Valor Seguridad de la Informacion
Fuga o divulgacion no autorizada de informacién confidencial o protegida
de la empresa.
Moderado Modificacion o divulgacién no autorizada de Informacion reservada.
Bajo Modificacion no autorizada de informacion de uso general.
Valor Salud y Seguridad en el Trabajo
Pérdida no natural de vida para el personal de la empresa, clientes,
proveedores o contratistas. Impacto de largo plazo o permanente en la
forma normal / calidad de vida.
Lesiones multiples que no amenazan la vida del personal de la empresa,
Moderado clientes, proveedores o contratistas. Impacto de mediano plazo en la forma
normal / calidad de vida.
Lesiones individuales no mortales para el personal de la empresa, clientes,
Bajo proveedores 0 contratistas. Impacto de corto plazo en la forma normal /
calidad de vida.
Valor Ambiental
_I Destruccion o modificacién muy fuerte del entorno ambiental afectado.
Alteraciones o repercusiones importantes en el entorno ambiental con
Moderado - iy ;
posibilidad de recuperacidn a corto y mediano plazo.
Bajo Efecto minimo en los componentes ambientales impactados.

Fuente: elaboracion propia.




En la misma hoja del documento se detallan también los criterios de efectividad de los
controles existentes y la definicion de los tipos de tratamiento, tal como se indica a

continuacion.

Tabla 12. Valoracion del riesgo: criterios de efectividad de controles existentes.

Criterios de Efectividad para Controles Existentes
Valor Definicion
Los controles cumplen con el prop6sito y mitigan en su gran mayoria las
causas y/o efectos asociadas al riesgo.
Los controles presentan alguna debilidad o no permiten una gestion
Moderado ! .
adecuada de todos los sucesos o causas potenciales del riesgo.

Los controles no permiten mitigar el riesgo, causas y/o efectos en su
totalidad.

Fuente: elaboracion propia.

Fuerte

Tabla 13. Valoracion del riesgo: tipos de tratamiento.

Criterios de Tratamiento del Riesgo
Valor Definicion
El riesgo se puede aceptar sin necesidad de tomar otras medidas de control
diferentes a las que se posee.
Evitar Se debe tomar medidas encaminadas a prevenir la materializacion.
Se debe tomar medidas encaminadas a disminuir tanto la probabilidad
(medidas de prevencidon), como el impacto (medidas de proteccion).

Se debe involucrar a un tercero en el manejo del riesgo, quien podria
Transferir absorber parte de las pérdidas en caso de ocurrencia, por ejemplo a traves
de contratos, compra de seguros, etc.

Asumir

Mitigar

Fuente: elaboracion propia.

9.6.3.3. Criterios de Aceptacion.
En esta hoja se establecen criterios para aceptacion de los riesgos, dependiendo de la
combinacion entre el resultado de la valoracion del riesgo propiamente dicho y la valoracion

del control actualmente existente, tal como se explica en la siguiente tabla.

Tabla 14. Tratamiento del riesgo: criterios de aceptacion.

Valoracion del

Control Criterios de Aceptacion

Nivel de Riesgo

El riesgo exige monitoreo permanente, no es necesario tomar
medidas de control adicionales a las existentes. Se implementa
Critico y Alto Fuerte nuevos controles si existe un criterio que asi lo obligue. Debe ser
gestionado y monitoreado por el responsable del riesgo y el Gerente
General.

Se deben tomar acciones para mejorar los controles existentes y/o
implementar nuevos controles en el corto plazo. Debe ser
gestionado y monitoreado por el responsable del riesgo y el Gerente
General.

Critico y Alto Moderado




Valoracion del

Nivel de Riesgo Control

Criterios de Aceptacion

Se debe tomar acciones para mejorar los controles existentes y/o
implementar nuevos controles de forma inmediata. El tratamiento del
Critico y Alto Bajo riesgo es de alta prioridad y puede implicar recursos adicionales en
cada proyecto de obra. Debe ser gestionado y monitoreado por el
responsable del riesgo y el Gerente General.

El riesgo exige monitoreo permanente del entorno. No es necesario
tomar medidas de control adicionales a las existentes. Se implementa

Moderado Fuerte R o .
nuevos controles si existe un criterio que lo obligue. Debe ser
gestionado y monitoreado por el responsable del riesgo.
Se debe tomar acciones para mejorar los controles existentes y/o
implementar nuevos controles en el mediano plazo. Se implementa
Moderado Moderado P P P

nuevos controles si existe un criterio que lo obligue. Debe ser
gestionado y monitoreado por el responsable del riesgo.

Se debe tomar acciones para mejorar los controles existentes y/o
implementar nuevos controles en el corto plazo o hasta que se pueda
Moderado Bajo presupuestar. Se implementa nuevos controles si existe un criterio
que lo obligue. Debe ser gestionado y monitoreado por el
responsable del riesgo.

El riesgo se puede asumir sin necesidad de tomar otras medidas de
control diferentes a las existentes. Se implementa nuevos controles si

Bajo Cualquier nivel existe un criterio que lo obligue. Debe ser gestionado y monitoreado
por el responsable del riesgo para gue no incremente su nivel.
El riesgo se puede asumir sin necesidad de tomar otras medidas de
- N control diferentes a las existentes. Se implementa nuevos controles si
Insignificante Cualquier nivel

existe un criterio que lo obligue. Se debe gestionar y monitorear por
el responsable del riesgo para que no incremente su nivel.

Fuente: elaboracion propia.

9.6.3.4. Listado de Posibles Riesgos.
Esta hoja de la herramienta incluye un inventario de 61 posibles riesgos que pudieran en algin
momento y bajo ciertas circunstancias ser de relevancia para incluirse dentro de la matriz de

evaluacion y acciones de tratamiento.

Los 61 posibles riesgos fueron clasificados teniendo en cuenta el proceso que mas impactarian

y que se encontraria a cargo de su gestion, bajo las siguientes categorias.

e Ambiental.

e Econdmico y Financiero.
e Legal y Normativo.

e Mano de Obra.

e Mercado.

e Natural.

e Proveedores.



e Reputacional.

e Salud y Seguridad en el Trabajo.

e Seguridad de la Informacion.

e Social.
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Imagen 19. Matriz de riesgos: listado de posibles riesgos.

9.6.3.5. Guia para Gestion de Riesgos.

Finalmente el documento incluye una pestafia llamada “Guia”, en la cual se suministra las

instrucciones para el diligenciamiento y mantenimiento de la matriz de identificacion,

valoracion y tratamiento, a partir de 7 etapas en las que también se puede dividir la gestion de
riesgos de principio a fin para CAMPAMENTAR S.A.S.

Tabla 15. Guia para gestion de riesgos.

Etapa

Acciones a Realizar

1 Contexto

Conocer el proceso y centrarse en sus actividades criticas.




No Etapa Acciones a Realizar

Identificar los eventos que no permiten el cumplimiento de la finalidad del
proceso.

2 Identificacion Registrar el detalle del riesgo en la hoja "Matriz de Riesgos", teniendo en cuenta
el listado de posibles riesgos.

Diligenciar los campos de consecuencias y causas.

3 Anélisis Diligenciar los controles existentes y la efectividad de los controles existentes.

Registrar la frecuencia e impacto para determinar el nivel de riesgo, teniendo en
4 Valoracion cuenta los criterios de la hoja "Valoracion y Tratamiento".
Priorizar los riesgos identificados y valorados.

Tener en cuenta los "Criterios de Aceptacidn™ para definir los planes de accion
mediante la identificacion de nuevos controles 0 mecanismos propuestos para dar
tratamiento a los riesgos.

Registrar el tipo de tratamiento del riesgo, segun los descritos en la hoja
"Valoracion y Tratamiento".

Registrar el responsable de cada accion.

5 Tratamiento

Registrar las fechas de inicio de las acciones.
Registrar el seguimiento y la fecha fin de implementacion de cada accion de

6 Seguimiento y tratamiento.
Revision Identificar si han surgido nuevos riesgos y validar aquellos que ya no estan
vigentes.
Actualizar la "Matriz de Riesgos".
7 Comunicaciony | Comunicary divulgar el resultado de la gestion riesgo a las partes interesadas

Consulta que se considere pertinentes.

Fuente: elaboracion propia.

Para este proyecto de direccionamiento y estructuracion del Sistema de Gestion de Calidad en
CAMPAMENTAR S.A.S. no fue posible la consecucién de los espacios de trabajo con los
colaboradores de la organizacion, con el fin de documentar los controles existentes para los
riesgos identificados y establecer las acciones de tratamiento derivadas de la valoracion. Esto

con ocasion de la coyuntura actual a causa de la pandemia de Covid-19 del afio 2020.

Por lo anterior se hace entrega a la empresa de la herramienta descrita en su totalidad para que
sea implementada la gestion del riesgo como uno de los componentes fundamentales del

Sistema de Gestion de Calidad aqui estructurado.

9.6.4. Desarrollo de la Informacién Documentada por Procesos.
Dentro del desarrollo de la fase de estructuracion del Sistema de Gestion de Calidad, se
identificaron diversas necesidades documentales de los procesos para lograr la eficacia de este

sistema. Los documentos desarrollados se describen a continuacion.




9.6.4.1. Procedimiento Control Documental (anexo H).

En el desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad es de suma importancia contar con un
procedimiento de informacion documentada que establezca los lineamientos necesarios para
el correcto manejo y uso de la informacion generada por los procesos. Adicionalmente,
permite la estandarizacion en la generacion de formatos, procesos, procedimientos,
caracterizaciones y garantiza la utilizacion de informacion actualizada y aprobada por la alta

direccion.
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PROCEDIMIENTO CONTROL DOCUMENTAL - CAMPAMENTAR SAS

Imagen 20. Procedimiento control documental.

El procedimiento es un documento en Excel que consta de una hoja de ficha principal que
describe el objetivo, alcance, responsable y lineamientos generales, asi como las hojas con el
detalle de actividades, diagrama de flujo, glosario, anexos y control de cambios.

9.6.4.2. Formato Documentacién de Procedimientos (anexo I).
Al procedimiento Control Documental quedd ligada la plantilla para creacion de
procedimientos, la cual fue denominada como Formato Documentacion de Procedimientos

(anexo I).



PROCEDIMIENTO XXXXXXX

Version

Fecha de Vigencia

Objetivo

Alcance

Responsable

Lineamientos

Ficha Principal Actividades Diagrama de Flujo Glosario Anexos

Control de Cambios

(O]

Imagen 21. Formato documentacién de procedimientos.

9.6.4.3. Formato Registro y Evaluacion de Proveedores (anexo J).

Se desarroll6 el formato Registro y Evaluacion de Proveedores (anexo J), el cual se utilizara

para conservar la informacion detallada de proveedores, la documentacion con la cual se

vinculan a la empresa y los criterios para la evaluacion de su desempefio.

SL.ampamentars..

Diligenciar el fermulario o mano y en maydscula. No se aceptan tachones o enmendaduras.

FORMATO REGISTRO
PROVEEDORES

Version

01]

Fecha de Vigencia

05/=ep/2020|

SECCION 1: DETALLES DE LA E

MPRESA E INFORMACION GENERAL

1. FECHA DE DILIGENCIAMIENTO:

DD-MM-AAA

2. NOMBRE DE LA EMPRESA:

3. DIRECCION:

4 TELEFONO:

5. FAX

6. CORREO ELECTRONICO:

7. PAGINA WEB:

8. FACEBOOK:

9. NIT:

10. NOMBRE ¥ CARGO DEL REPRESENTANTE DE LA EMPRESA:

11. CORRED ELECTRONICO DEL REPRESENTANTE DE LA EMPRESA;

12. NUMEROS DEL REPRESENTANTE DE LA EMPRESA:

FUO Y CELULAR

13. NATURALEZA JURIDICA

PERSONA NATURAL PERSONA JURIDICA __
14. FECHA EN LA QUE SE CONSTITUYO LA EMPRESA (SE REQUIERE UNA ANTIGUEDAD
MiNIMA DE 2 ARlOS):
. o Aflo VENTAS
15. VENTAS BRUTAS ANUALES DURANTE LOS ULTIMOS DOS AROS: = i
2 Registro de Proveedores | Documentos Proveedores Evaluacion Proveedores Control de Cambio ... (¥) 1

Imagen 22. Formato registro y evaluacion de proveedores.

9.6.4.4. Formato Verificacion Inicio y Finalizacion de Obra (anexo K).

Este documento consta de dos listas de verificacion para ser aplicadas al inicio y finalizacion

de los trabajos de obra civil o adecuacion, permitiendo al Supervisor de Obra la verificacion

tanto de los aspectos generales como de los mas relevantes, segin sea el caso (anexo K).



Version 01

LISTA DE VERIFICACION INICIO DE OBRA
.I,ampamentars""s' Fecha de Vigencia 03/5ep/2020
FECHA ORDEN DE TRABAIO
EMPRESA CONTRATISTA FECHA INICIO
PERSONA DE CONTACTO FECHA FIN
CARGO - CELULAR SUPERVISOR
ASPECTOS GENERALES 51 | NO [N/A OBSERVACION
1|5e cuentan con salidas de emergencia.
2|Se cuenta con sefializacion de emergencia.

Estd disponible un botiquin de primeros auxilios y esta
equipado adecuadamente.

Los trabajadores tienen claro el procedimiento para reportar
un accidente de laboral.

53

Se cuenta con ndmeros de emergencia en un lugar visible.

=i

Los trabajadores conocen el manejo de residuos.

]

Los trabajadores cuentan con los EPP que se reguieren.

_|La labor a desarrollar es de alto riesgo (trabajo caliente,
Inicio de Obra | Fin de Obra Control de Cambios D) 1

Imagen 23. Lista de verificacién inicio y fin de obra.

9.6.4.5. Formato Hoja de Vida de Equipos (anexo L).
Este formato permite tener la informacidn sobre las caracteristicas generales, técnicas y fechas
de calibracidon de los equipos que utiliza la organizacion (anexo L).

Version 01
“lgleE 1 l=lg) €| ¢ P8| FORMATO HOJA DE VIDA DE EQUIPOS ———
; P 3 Fecha de Vigencia 05/sep/2020,
NOMBRE DEL EQUIPO MODELO
MARCA SERIE
IMAGEN DEL EQUIPO CARACTERISTICAS GENERALES

CARACTERISTICAS TECNICAS

Voltaje directo
Voltaje alternc
Corriente directa
Nombre de Equipo Control de Cambios ®

Imagen 24. Formato hoja de vida de equipos



9.6.4.6. Manual de Funciones y Perfil de Cargo (anexo M).

Este documento incluye informacién relacionada con la descripcion de roles y

responsabilidades. Se definen la misidn y funciones de cada cargo, entre otras caracteristicas

(anexo M).

S ampamentars..s.

Version 01

MANUAL DE FUNCIONES Y PERFIL DE CARGO

Fecha de Vigencia 25/jul /2020

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

MNombre del Cargo

Supervisor de Obra.

Personal a Cargo

Operarios de Construccion.

Cargo al Cual Reporta

Gerente General.

Tipo de Proceso al que Pertenece

Operativo.

2. MISION DEL CARGO

Supervisar las labores de la organizacion en las obras civiles, cumpliendo con lo establecido en la normatividad vigente y en los procedimientos,
mediante la realizacidn de las actividades propias del cargo en forma efectiva, eficaz y oportuna, y aplicando los conocimientos inherentes al cargo.

3. RESPONSABILIDADES DEL CARGO

1. Supervisar las obras civiles y el avance de las mismas.

2. Garantizar que se cumpla con los tiempos de entrega pactados con los clientes, asi como el cumplimiento del cronograma de la obra, la ejecucion de
la misma bajo los pardmetros de calidad establecidos en la organizacion.

3. Garantizar la disponibilidad de personal requerido para la ejecucion de las obras, disponibilidad de materiales, herramientas y equipos.

4. Mantener en estado dptimo las herramientas y hacer buen uso de los materiales.

5. Asegurar que todo el personal a cargo, utilice los elementos de proteccion personal durante la ejecucion de la obra.

6. Dirigir las actividades del equipo de trabajo en obra.

4. REQUISITOS

Gerente General Supervisor de Obra Operario de Construccién Auxiliar Administrativo Control de Cambios @

Imagen 25. Manual de funciones y perfil de cargo.

9.6.4.7. Cuadro de Mando Integral de Indicadores (anexo N).

El Cuadro de Mando Integral (CMI) es un modelo de gestion que traduce la estrategia en

objetivos relacionados entre si, medidos a través de indicadores y ligados a unos planes de

accion que permiten alinear el comportamiento de los miembros de la organizacion con la

estrategia de la empresa. EI CMI contempla la actuacién de la organizacién desde cuatro
perspectivas (CMI Gestion, 2017).

En la siguiente imagen se evidencia la estructura del CMI que se desarrollo para

CAMPAMENTAR S.A.S. (anexo N), con esta herramienta se podré llevar el seguimiento y

analisis de los indicadores por periodo y emprender acciones de mejora a partir de esta

medicién, cuando asi sea necesario.



Yersidn: o
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Imagen 26. CMI de indicadores.

9.6.4.8. Matriz Comunicacion General (anexo O).
Se construyo el formato Matriz de Comunicacion General (anexo O), el cual serd utilizado
para la documentacion de los principales flujos de comunicaciones en la empresa bajo dos

frentes: las comunicaciones generales y la tipificacion de reuniones.

Iampamentars as. MATRIZ DE COMUNICACION GENERAL - CAMPAMENTAR SAS

REUNIONES GENERALES

Proceso Reunidn Tipo Lidera p Internos icip Externos Frecuencia Objetivo
Gerente General Revision y seguimiento
Todos Novedades Semanales Interna Gerente General Supervisor de Obra N/A Semanal general y operativo de Id

Auxiliar Administrativo

. o - Gerente General
Gestion Humana y Administrativa Balance Mensua! Interna Gerente Genera . I N/A Mensua
Auxiliar Administrativo

mensual.

Matriz de Comunicacion Reuniones Generales | Control de Cambios ® Kl »

Imagen 27. Matriz de comunicacion general.

El documento en Excel consta de dos hojas, una de ellas sirve para el registro de quién, que, a
quién, cuando, con qué frecuencia y por qué canal se ejecuta la comunicacion de temas
relevantes, discriminados segun el proceso al que pertenecen. La segunda hoja se emplea para
clasificar las reuniones y comités con sus principales detalles como son: el proceso
involucrado, tipo de reunion, quiénes la lideran y participan, el objetivo y su frecuencia, el
entregable como evidencia de su ejecucion y las decisiones tomadas, y la ruta documental del

entregable.



9.6.4.9. Formato Libro de Proyecto (anexo P).

El formato de Libro de Proyecto (anexo P) es una herramienta que se entrega a
CAMPAMENTAR S.A.S. para el registro de la informacion mas importante de cada proyecto
de obra civil o reparacion locativa. Es un libro en Excel que consta de 4 hojas para la

documentacién de los siguientes detalles.
Informacion Basica Contractual: informacién basica del contrato con el cliente.

Matriz de Escalamiento Interno: informacion de las personas vinculadas internamente al

proyecto y del escalamiento jerarquico frente a las necesidades de comunicacion.

Modelo de Comunicacion: modelo de comunicacion con el cliente, contactos claves, tipo y
medios de comunicacion. Informacion de los tipos de reuniones o comités que se llevan a

cabo y que estan vinculados al proyecto.

Matriz de Proveedores: registro de la informacion clave de los proveedores involucrados

para el proyecto.
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sl Fecha de Vigencia 20/sep/2020

Ficha Principal
Hoja Contenido Observaciones Actualizado a
Informacién Bdsica Contractual Informacidn basica del contrato con el cliente. 20/sep/2020

Informacion de las personas vinculadas internamente el proyecto y del
escalamiento jerdrguico frente a las necesidades de comunicacidn.
Modelo de comunicacion con el cliente, contactos claves, tipo y medios de
Medelo de Comunicacién mmumca-c'mn. 3 . L ; 20/sep/2020
T Informacidn de los tipos de reuniones o comités gue se llevan a cabo y que estin
vinculados al proyecto.

Registro de la informacidn clave de los proveedores involucrados para el
proyecto.

Matriz de Escalamiente Interne 20/sep/2020

Matriz de Proveedores 20/sep/2020

» Ficha Principal Informacion Contractual Matriz de Escalamiento Modelo de Comunicacicn Proveedores | Control de Cambic ... (4 1

Imagen 28. Formato libro de proyecto.

Como se puede apreciar, el Libro de Proyecto también incluye aspectos de comunicacion,
reuniones y comités, pero a diferencia de la Matriz de Comunicacion General, estos estan
enfocados solo a temas que permiten apalancar el control de un proyecto especifico y no de

toda la organizacion.



9.6.4.10. Procedimiento Salidas No Conformes (anexo Q).

Se estructura y entrega a CAMPAMENTAR S.A.S. el procedimiento Salidas No Conformes
(anexo Q), cuyo objetivo es asegurar que los servicios de obra civil y reparaciones locativas
que no cumplan con los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad, sean identificados,

controlados y tratados de manera adecuada segun la naturaleza de su no conformidad.

El procedimiento contempla una serie de 5 actividades que definen los pasos a seguir para el
tratamiento de los servicios o productos no conformes, asi como los lineamientos a tener en

cuenta de principio a fin en su ejecucion.

ENTRADAS % Awxiliar Administrative M Gerente General % Supervisor de Obra ¥ SALIDAS
, ’ , ,

Inicio
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Registrar
Servicio Mo
Conforme

verificar

Correccidn

Definir
Tratamiento

4

Registo de
Aciones de
Mejora

Identficacidny
reporte de serido
no confarme

Mo

Irnplermettar
Aedones de
Mejora

Mantener

Infarmadidn

PROCEDIMIENTO SALIDAS NO CONFORMES - CAMPAMENTAR SAS

£

Imagen 29. Procedimiento salidas no conformes.

9.6.4.11. Formato Acciones de Mejora (anexo R).

Se elabora la plantilla denominada Formato Acciones de Mejora (anexo R), con el propésito
de entregar una herramienta a través de la cual la empresa puede mantener de manera
controlada y organizada el registro de la informacién derivada de las acciones tomadas para
tratar las salidas no conformes, y también de cualquier otro tipo de situacion que requiera la

ejecucion de planes o acciones para mejorar la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.
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Imagen 30. Formato acciones de mejora.

9.6.4.12. Procedimiento Revision por la Alta Direccion (anexo S).
Se disefio el procedimiento Revision por la Alta Direccion (anexo S), en el cual se estructura
la primera version de los lineamientos y actividades a contemplar para el cumplimiento de

este tipo de requisitos incluidos en la norma 1SO 9001: 2015.

ENTRADAS > Colaboradores > Gerente General > Awxiliar Administrativo > SALIDAS
, . , p

4
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D .........
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identficados para
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Ejecutar la I mplemertar
Revisién Aciones

Fin

PROCEDIMIENTO REVISION POR LA ALTA DIRECCION -
CAMPAMENTAR SAS

Imagen 31. Procedimiento revision por la alta direccion.

9.6.5. Verificacion de los Requisitos del Diagndstico Inicial.
Posterior al desarrollo de todo el proyecto se aplicé nuevamente la matriz de diagndstico para
evaluar los componentes: estratégico, humano y operativo - técnico (anexo T), a continuacion

se muestra los resultados obtenidos.



@ Recuento de Mejora continuza @Recusnto de Siztema formal definide @ Recuento de Sistema formal estable

HUMANO OPERATIVCH Y TENICO

COMPOMENTE

Imagen 32. Diagndstico final.

Cabe recordar que para la evaluacion de los requisitos se utilizé una escala de 1 a 5 donde:
e Escala 1. No hay aproximacion formal.

e Escala 2. Aproximacion reactiva.

e Escala 3. Sistema formal definido.

e Escala 4. Sistema formal estable.

e Escala 5. Mejora continua.

En la imagen anterior se evidencia que para el componente estratégico, el 60% de sus criterios
se encuentran en la escala de “sistema formal estable” que indica que se cuenta con procesos
sistematicos, se cumplen los objetivos, hay realimentacion. Para el componente humano, el
62,50% de los criterios evaluados se encuentran en “sistema formal definido” que indica que
existe planificacion pero poca aplicacion o resultados, existe documentacion. Para el
componente operativo y técnico, el 70% de los criterios evaluados estan en el rango “sistema

formal estable”.

9.6.5.1. Componente Estratégico.

En la imagen siguiente se puede evidenciar que 12 de los 20 criterios evaluados se encuentran
dentro de la escala “sistema formal estable”, lo que nos indica que con el desarrollo del
proyecto se cred y entendi6 el alcance del SGC, contexto de la organizacion, identificacion de
partes interesadas, valores corporativos, posibles riesgos que se pueden presentar, procesos e
informacion documentada.



® Recuento de Sistemna formal definide @ Recuento de Sistema formal estable @ Recuento de Mejors continua
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Recuento de Sisterna fermal definido, Recuente de Sis..

ESTRATEGICO

COMPONENTE

Imagen 33. Diagndstico final: componente estratégico.

En comparacion con el diagndstico inicial se logré un avance significativo, ya que 8 criterios
se encontraban en “no hay aproximacion formal” y estos pasaron a ser calificados con 3,4 y 5
puntos. La alta direccién debe trabajar en la revision del Sistema de Gestion de Calidad para
que este se mantenga alineado con la planeacién estratégica.

9.6.5.2. Componente Humano.

@ Recuento de Sistema formal definide @ Recuento de Sistema formal estable @ Recuento de Mejora continua

Recuento de Sistema formal definido, Recuento de Sis..

HUMAMND

COMPOMNENTE

Imagen 34. Diagnéstico final: componente humano.

Para el componente humano, 5 de los 8 criterios evaluados -correspondientes al 63%- se
calificaron como “sistema formal estable”, lo cual hace referencia a que ya se establecio las

funciones y responsabilidades del talento humano, su articulacion con el Sistema de Gestidn



de Calidad, se establecio la matriz de comunicacion interna y externa de la compaifiia. Todo
esto se logro con el desarrollo del proyecto.

CAMPAMENTAR S.A.S. debe socializar y sensibilizar al personal interno sobre el Sistema
de Gestidn de Calidad que se estructura, de tal manera que cada uno de sus colaboradores

pueda realizar aportes significativos para su mantenimiento y avance.

9.6.5.3. Componente Operativo y Técnico.

@ Recuento de Sistema formal definido @ Recuento de Sistema formal estable @ Recuento de Mejora continua
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Recuento de Sistema fermal definido, Recuento de Sis..

OPERATIVG

COMPONENTE

Imagen 35. Diagnéstico final: componente operativo - técnico.

Para el diagndstico inicial se evidencié que 9 de los 20 criterios evaluados fueron calificados
como “sistema formal estable”. Al aplicar la matriz posterior al desarrollo del proyecto, la
cantidad de estos criterios ascendi6 a 14. Esto refleja la estructuracion de informacion
documentada necesaria para hacer seguimiento, evaluacion del desempefio y eficacia del
Sistema de Gestion de Calidad, auditorias internas, revision de acciones correctivas, entre

otros. Se esperaria que la organizacion mantenga y mejore tal documentacion.

9.7. Auditoria Interna.

Dentro de la estructuracién del sistema de Gestidn de Calidad para CAMPAMENTAR S.A.S.
se construye el formato Programa - Plan - Lista de Chequeo - Auditoria (anexo U), cuyo
propoésito es dejar a la organizacion un modelo de planificacion del proceso de auditoria
interna. El formato consta de 3 hojas de Excel y en cada una de ellas se describen los

componentes del programa, plan y la lista de chequeo de auditoria.



L ampamentars.s

LISTA DE CHEQUEQ AUDITORIA INTERNA SGC - CAMPAMENTAR SAS

Version: 01

Fecha de Vigencia: | 20/oct/2020

OBJETIVO DEL PROGRAMA Establecer los ciclos y fechas de auditoria al Sistema de Gestion de Calidad.

R Este programa aplica para auditorias internas y externas al Sistema de Gestidn de Calidad de proyectos de obra civil y reparaciones
locativas de Campamentar S.A.S.
1. La organizacion no cuenta en su interior con colaboradores que posean competencias para desarrollar auditorias.

RIESGOS 2. Que la empresa no cuente con el presupuesto para la ejecucion del programa de auditoria.

3. Que la sede se encuentre cerrada por motivos de fuerza mayor.

OPORTUNIDADES

1. Incrementar el nivel de competencia del personal de |a organizacidn, frente a un proceso de auditoria del Sistema de Gestién de
Calidad.

2. Verificar el grado de cumplimiento del Sistema de Gestidn de Calidad frente a los requisitos de norma, con el fin de emprender
acciones para el cierre de brechas.

CRITERIOS DE AUDITORIA

Requisitos aplicables NTC ISO 9001: 2018.

METODOS DE AUDITORIA In situ con interaccidn humana.
DOCUMENTOS DE REFERENCIA Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad de Campamentar 5.A.5.
FECHA DE ACTUALIZACION 20 de octubre 2020.
CRONOGRAMA 2021
PROCESOS TIPO DE AUDITORIA RESPONSABLE [ . [ v [asacl an nansd s | su Lol con | ace mese] ue
Programa Auditoria Plan Auditoria Lista de Chequeo Control de Cambios ()] [l

Imagen 36. Programa - plan - lista de chequeo - auditoria.

9.8. Formacion de los Involucrados.
Con el fin de sensibilizar a los colaboradores de CAMPAMENTAR S.A.S. acerca del Sistema

de Gestion de Calidad, se elabor6 una presentacion en Power Point sobre la NTC ISO

9001:2015, la cual abarca tematicas como: ciclo PHVA, qué es un Sistema de Gestion de

Calidad, generalidades, principios, responsabilidades, alcance, politica y objetivos de calidad,

indicadores, entre otras. La presentacion se denomina Concientizacion SGC (anexo V).

La citada herramienta se envia al Gerente General de la organizacion ya que no fue posible

habilitar un espacio para socializarse a modo de formacion, debido a motivos de fuerza mayor

por la situacion de pandemia Covid-19.
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Imagen 37. Presentacion sensibilizacion SGC.



10. CONCLUSIONES

Posterior a realizar el diagndstico inicial de la organizacion, se evidencio que para el
componente estratégico el 40% de los criterios evaluados hacen referencia a que no se
tienen procesos establecidos, por lo cual no se puede aplicar el ciclo PHVA sobre ellos;
tampoco se cuenta con una politica y objetivos de calidad declarados formalmente. Para el
componente humano se identificd un avance significativo ya que se conoce el manejo del
recurso humano, sus roles y responsabilidades, pero se debe trabajar en la articulacion con
el SGC. Finalmente para el componente operativo y técnico se tiene claridad de como se
realiza la prestacion de los servicios pero se deben documentar todos los procedimientos

gue sean necesarios.

Al desarrollar el direccionamiento estratégico de CAMPAMENTAR S.A.S. se logré
establecer la mision, vision, valores, politica de calidad, objetivos de calidad, indicadores
y cuadro de mando integral, que permitirdn una mayor eficacia de los recursos y también
encaminar a la empresa hacia una cultura organizacional en pro de ofrecer servicios de

calidad.

Al realizar la estructuracion del Sistema de Gestién de Calidad fue posible elaborar el
mapa y la caracterizacion de procesos, la identificacion de 61 posibles riesgos con una
completa metodologia para su gestion, el desarrollo de la informacion documentada,
formatos para la seleccidn, evaluacion y seguimiento de proveedores, manual de funciones
y perfil de cargos del recurso humano, procedimiento de salidas no conformes y matriz de
comunicaciones, entre otra variedad de documentos necesarios. Esto apalancarad un mayor
cumplimiento en los componentes estratégico, humano y técnico-operativo de la

organizacion.



11. RECOMENDACIONES

Es de vital importancia que el personal de CAMPAMENTAR S.A.S. conozca y entienda
el Sistema de Gestion de Calidad de la empresa y cudl es su rol dentro del mismo, para
lograr el cumplimiento a cabalidad de los requisitos y satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes. Esta actividad se puede desarrollar con el apoyo de la

presentacion en Power Point que se entrega como anexo a este trabajo.

En la actualidad, muchas empresas publicas y privadas estan realizando alianzas
estratégicas con instituciones de educacion superior u organizaciones especializadas en
algin tema o sector, con el fin de capacitar a sus colaboradores y contribuir a su
crecimiento profesional motivandolos a permanecer en la empresa. Debido a que
CAMPAMENTAR S.A.S. es una microempresa que lleva dos afios en el sector, podria
buscar estas mismas alianzas para que su talento humano adquiera o refuerce los

conocimientos en distintos campos y asi ampliar su portafolio de productos.

La organizacion CAMPAMENTAR S.A.S. deberia realizar una evaluacion periddica de
su contexto, a fin de encontrar posibles amenazas Yy oportunidades que contribuyan al

fortalecimiento de sus capacidades operativas y de su sostenibilidad.

Se recomienda integrar los elementos fundamentales que dirigen el SGC entregados en
este documento (politica, objetivos) a la induccion de los nuevos colaboradores. También
se recomienda integrarlos a los espacios fisicos de la empresa, fomentando la promocion
visual, de tal manera que el Sistema de Gestion de Calidad se adopte en el lenguaje

habitual y en la cultura general de la organizacion.
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