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INTRODUCCION
Desde el afio 1963 empresarios visionarios facilitaron la creacion del Instituto
Colombiano de Normas Técnicas —ICONTEC- proyectandola a “trabajar el tema de
las normas técnicas, para mejorar la productividad y la competitividad de la industria
nacional” (1). Posteriormente este interés crecio en los afios ochenta del siglo
pasado, como menciona el investigador Echavarrial, quien encontré a la
economia colombiana en auge y por encima del promedio regional latinoamericano,
lo que facilito el desarrollo de empresas como el Banco de Occidente, Carvajal S.
A.y Enka, quienes buscando mayor productividad y utilidades, apoyaron procesos
de mejoramiento e incluso, participaron en la creacion de los circulos de calidad de
la época, en Antioquia, Bogota, Cundinamarca y el Valle. Asi, consolidaron su
interés sobre la calidad en los siguientes afos, fortaleciéndose mas con las
oportunidades de mercado, generadas por la globalizacion de la economia desde la
primera década del presente siglo, fundamentado en que quienes lograban exportar
tuvieron que ajustar sus niveles de calidad a los requerimientos internacionales.
Esta motivacion en la calidad se expandio a medianas empresas y PYMES, quienes
buscando igualmente satisfacer necesidades de consumidores nacionales mas
exigentes y mejor informados gracias al uso de la tecnologia, debieron incrementar
sus niveles de calidad. En esta situacion, se encuentra la empresa Soluciones en
Ingenieria INTELCON LTDA, constituida en el afio 2005 con el objeto social de
producir divisiones de oficina y sus requerimientos conexos, tales como cableado
estructurado, muebles, aire acondicionado y redes eléctricas para las mismas.
La empresa considera como muy importante optimizar su calidad, actualmente
implementada con algunas normas en sus diversos procesos; sin embargo, estas
no estan estructuradas en un Sistema de Gestion, encontrandose problemas de

método, interpretacion y aplicacion que no facilitan el mejoramiento deseado en la

! ECHAVARRIA J. COLOMBIA EN LA DECADA DE LOS NOVENTA: NEOLIBERALISMO y REFORMAS ESTRUCTURALES
EN EL TROPICO. Cuadernos de Economia. vol.20 no.34 Bogota Jan./June 2001
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satisfaccion de sus clientes; dificultan sus actividades operativas y administrativas
y desde luego cumplir con sus objetivos de crecimiento y rentabilidad. De esta
manera, en los ultimos tres afios se han interesado en buscar una solucion y por
esto, aceptaron la propuesta de implementar su Sistema de Gestion de Calidad,
bajo la Norma NTC ISO 9001: 2015, en la gestion de sus procesos y riesgos,
apoyados en el desarrollo de tres etapas: Un diagndstico inicial de sus normas de
calidad para reconocer como funcionan y sus responsables; una segunda donde
a partir de sus procesos, se conoceran los potenciales riesgos, su alcance y a
quienes puede impactar y en una tercera con base en la informacion obtenida, se
realizara la respectiva adecuacion de acuerdo a los requisitos de la NTC ISO
9001:2025 para un Sistema de Gestion de Calidad.

De esta manera se facilitard a la empresa el disefio de un recurso vital que
optimizara el seguimiento y desarrollo de los procesos proponiendo la
implementacion de su Sistema de Gestion de Calidad, bajo la Norma NTC ISO
9001: 2015.

11



1. EL PROBLEMA

1.1 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Las empresas en general en sus declaraciones de misién y visibn desean ser
excelentes en sus procesos, para facilitar el cumplimiento de objetivos; incrementar
Su posicionamiento en mercados meta y desde luego obtener mayores utilidades.
Sin embargo, lograrlo es complejo y en muchas organizaciones la realidad se aparta
del “deber ser” de cada una, debido a que los diversos factores incidentes entre
ellos los relacionados con la calidad, no se alinean adecuadamente e incluso no
reciben su real importancia. Esto ultimo lo confirma la encuesta anual ISO 2018 (2),
encontrando a nivel mundial una disminucion en un 20% en los certificados ISO
9001:2015 en todo el mundo, que cayeron de 1.058.504 certificados en 2017 a
878.620 certificados en 2018.

El mismo ISO sourvey (3) informa que en Colombia en este afio existian 10.027
empresas certificadas, convirtiendo al pais en el segundo de Latinoameérica después
de Brasil. De esta cantidad, los principales sectores de la economia nacional
representados son: Transporte, almacenamiento y comunicacion con 1.290
organizaciones certificadas; seguidas por las de educacion con 1059 y construccion
con 1.017. De igual manera el Geoportal Geovisor Directorio de Empresas del
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica —DANE- (4), informa que en
el pais existian 768.534 empresas de las cuales 287.733 equivalentes a un 37.44%
estan en Bogot4; seguidas de Antioquia 103.553 (13.47%) y Valle del Cauca con
69.433 (9.03%). Al extrapolar las dos cifras, se encuentra que en Colombia solo el
1.3% estan certificadas en la norma ISO 9001:2015; sin embargo, es importante
aclarar que otros porcentajes de empresas nacionales estan certificadas en normas
tales como: ISO 14001; ISO IEC 27001; ISO 45001; ISO 50001 e ISO 22301. De
estos datos, se puede analizar como el empresariado colombiano tiene una
oportunidad (que al no aprovecharla puede convertirse en amenaza), para

incrementar su competitividad aplicada al mercado nacional e internacional, si
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direccionan esfuerzos a contar con un Sistema de Gestidn de Calidad bajo la Norma
NTC ISO 9001: 2015.

En este panorama, en particular se encuentra la empresa Soluciones en Ingenieria
INTELCON LTDA que ha atendido su mercado por quince afos, desde su
constitucion formalmente el 21 Julio del 2005. Esta ubicada en la calle 53 No 27-33
oficina 601 de la ciudad de Bogota D.C., y surge como iniciativa de emprendimiento
de dos profesionales de ingenieria electrénica. Es una PYME dedicada a la
implementacién de soluciones integrales, en el disefio, fabricacion e instalacion de
oficinas, asi como de la infraestructura tecnoldgica y eléctrica, mantenimiento y
soporte de aires acondicionados, adecuaciones y mantenimiento integral de
inmuebles que estas puedan necesitar.

Con sus actividades han logrado posicionarse en una buena parte del mercado
nacional obteniendo clientes importantes como SECURITAS, Departamento de
Planeacion Nacional, Friogan, Camara de comercio e industria Colombo Chilena,
Synapsis, Endesa, CEVA, BTN TIME Colombia, ALPAPEL, Super Ricas, Colpatria,
entre otras.

Su desarrollo presenta muy bien diferenciadas tres etapas: La génesis en los cuatro
primeros afios, derivada de la vision de negocios de sus dos socios que proyectaron
una oportunidad de negocios y apoyados en contratistas externos de amplia
trayectoria en la produccion de divisiones de oficina y sus necesidades conexas,
lograban obtener negocios y una rentabilidad aceptable. Esto les permiti
mantenerse y crecer en su nicho de mercado. Asi, su modelo de negocios definio
algunos procesos, pero por la rotacién de contratistas se perdian y al llegar los
nuevos se volvia practicamente a iniciar el saber y el como hacer, luego no se
desarrollé un “know how” del negocio.

En una segunda etapa considerada por la Gerencia en los siguientes ocho afios,
apoyados en el crecimiento logrado se vincularon los primeros colaboradores
directos, especialmente un Ingeniero Director de Proyectos; dos colaboradores para
efectuar procesos comerciales; tres operarios técnicos; un auxiliar de contabilidad,

dos administrativos y una persona para servicios generales. Ademas, se continué
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vinculando contratistas a nivel profesional como consultores de proyectos
especificos cuando los negocios lo requerian y auxiliares en cableado estructurado,
redes eléctricas y otras necesidades especificas. Este desarrollo empresarial llevo
a la definicion de normas para efectuar los procesos de compras, produccion y
administrativos, lo que facilito los resultados pero que eran impactados
negativamente de acuerdo a la vision de cada uno de los colaboradores.
La tercera etapa se consolido desde el afio 2017 y se desarrolla en la actualidad.
La empresa contrato mas colaboradores directos; practicante ha duplicado sus
ingresos operacionales, incursionando hasta en mercados nacionales, lo que la ha
llevado a una mayor complejidad en sus procesos operacionales que han
evolucionado con el paso del tiempo y le han hecho perder eficiencia ademas de
incremento en dificultades por motivos externos e internos reflejandose en
crecimiento de sus costos de ventas y gastos administrativos y generacion de
ganancias netas muy similares a pesar de duplicar facturacion en los ultimos tres
afnos.
Al tratar de entender que esta ocurriendo, la gerencia se ha dado cuenta que el
mercado se ha vuelto mas exigente y competido, ademas estan siendo afectados
por cambios en las variables macro ambientales del pais en lo econdmico, politico,
legal, tecnoldgico, social, cultural y ecoldgico e igualmente del microambiente con
incremento de la competencia, mayores dificultades para contar con Optimos
proveedores y desde luego mantener un recurso humano altamente comprometido
y capacitado. Para enfrentar este reto ha tratado de fortalecer sus normas en los
procesos de produccion y operativos dentro de su vision de calidad, pero no como
un sistema de gestién, lo que indudablemente no le permite alcanzar sus objetivos
adecuadamente.
De continuar la situacién presentada, en el futuro de corto plazo la empresa va a
tener mas dificultades para cumplir sus objetivos de desarrollo, con la consecuente
pérdida de participacion en el mercado y desde luego no va a alcanzar la
rentabilidad esperada. Por esto un valioso apoyo es disefiar su Sistema de Gestion
de Calidad bajo la Norma NTC 9001:2015, mediante el diagndstico, identificacion y
14



cuantificacion de riesgos, como también la estandarizacion de todos los procesos
estratégicos, misionales y de apoyo que tiene la compafiia INTELCON LTDA, lo que
requiere un esfuerzo econémico, acompafiamiento y compromiso de la Gerencia y
de todos los empleados con el objetivo de alcanzar la certificacion en NTC ISO
9001:2015.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

¢El disefio e implementacion del sistema de gestion de la calidad bajo la NTC
2001:2015, en la empresa Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA, aportara
como herramienta estratégica para reducir los riesgos dentro de los procesos

estratégicos, operativos y de apoyo y facilitara su posicionamiento en el mercado?

1.2.1. Sub-preguntas

e ¢;De qué forma se debe realizar un diagnéstico de los procesos que
actualmente esta desarrollando la empresa INTELCON LTDA bajo la NTC
9001:2015, para definir la estructura de procesos de gestion y su eficacia-
interaccion?

e ¢La identificacion de los riesgos de los procesos y aspectos relevantes en
el contexto y partes interesadas de la organizacion, permitira minimizar
riesgos y aumentar su competitividad en el mercado?

e ¢ El desarrollo de las adecuaciones y aportes de informacion documentada
de acuerdo a los requisitos de la NTC ISO 9001:2015, facilitaran la

estandarizacién y organizacion de las acciones que sustentan el S.G.C.?

1.2.2. Elementos del problema
e Certificacion: La normatividad exige a las empresas en la actualidad contar

un sistema integrado HSQ, donde SGC hace parte integral.
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Estructura Administrativa: La empresa hoy en dia no cuenta con una
estructura claramente definida, genera problemas en el proceso en la
prestacién del servicio afectando la calidad del mismo.

Los procesos: La compafiia no cuenta con los procesos plenamente
identificados impidiendo que se haga un seguimiento a los mismo y no hay
una evaluacién al desempefio y eso afecta la eficiencia y rentabilidad de la
empresa.

Documentacion: Al no contar con un Sistema de Gestion de Calidad la
empresa no tiene un buen manejo documental, lo cual le resta credibilidad y

confiabilidad a su archivo.
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar un Sistema de Gestidn de Calidad para laempresa INTELCON LTDA, bajo

la Norma ISO NTC 9001:2015, para reducir los riesgos dentro de los procesos

estratégicos, operativos y de apoyo.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un diagnéstico de los procesos que actualmente esta
desarrollando la empresa bajo la NTC 9001:2015.

Identificar los procesos de la empresa INTELCOM LTDA para facilitar
la planificacion estratégica, minimizar riesgos y aumentar Ssu
competitividad en el mercado.

Estandarizar y organizar los procesos de la empresa, bajo los
requerimientos de la norma ISO NTC 9001:2015.
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3. JUSTIFICACION

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en una empresa busca
mejorar los procesos, su eficiencia y eficacia para tener un nivel de competitividad
gue le garantice una adecuada participacién en el mercado y se refleje en sus
objetivos y utilidades.

En el caso de la compafiia Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA, la ausencia
de dicho sistema evidencia falencias en sus procesos y su estructura
organizacional; lo que la ha llevado a presentar dificultades en la prestacion de sus
servicios con calidad; a seguir creciendo; cumplir sus objetivos y obtener el nivel de
rentabilidad proyectado. La implementacion de este sistema permitira a la empresa
realizar un diagnostico de como se encuentran los procesos que desarrolla para asi
estandarizarlos y formular planes de mejora continua, con el fin de garantizar un
mejor servicio a los clientes y ser mas competitivos en el mercado.

Como estudiante de la especializacion en Administracion y Gerencia en Sistemas
de Gestion de Calidad, este trabajo es pertinente ya que facilita aplicar los
conocimientos adquiridos en la empresa seleccionada. De esta manera fortalece el
manejo del conocimiento recibido y se hace un aporte a la investigacion realizada
en la Universidad en la linea de investigacion sobre Calidad y Gestion Integral en

cuanto a la implementacion del SGC en las empresas de la Region.
De igual manera, con esta investigacion se aporta a la empresa INTELCOL LTDAy

se beneficia a los estudiantes para cumplir con el requisito de grado logrando

aportar a sus proyectos de vida y desarrollo profesional.
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4. MARCO TEORICO

Con el surgimiento de la primera revolucion industrial a mediados del siglo XVIII,
impulsada por aplicaciones de la maquina de vapor en la industria y ante una gran
demanda insatisfecha, se despertd en los propietarios de empresas el interés por
alcanzar mayores niveles de productividad, que de manera empirica trataron de
alcanzar. Sin embargo, pasé mas de siglo y medio para que las empresas apoyaran
y aplicaran resultados de estudios desarrollados por Ingenieros como Frederick
Taylor originador de la escuela de administracion cientifica y Henry Fayol de la
teoria clasica. Los dos de manera independiente como lo presenta Reyes (5) con:
“La preocupacion basica era aumentar la productividad de la empresa mediante el
aumento de la eficiencia en el nivel operacional”.

Esta necesidad empresarial de aumentar la eficiencia para lograr productividad y
mayor rentabilidad incluso frente a una mayor competitividad, facilito avances desde
visiones tanto técnicas como humanistas representadas en los aportes de Henry
Ford (1863- 1947); Elton Mayo (1880-1949); Abrahan Maslow (1908-1970); Douglas
Mcgregor (1906-1964) entre otros.

Sus contribuciones facilitaron el aparecimiento de una nueva concepcion “que esta
implicita en las leyes de la naturaleza; la misma teoria de la evolucién de Charles
Darwin, nos sugiere que la naturaleza realiza cambios aleatorios en los seres vivos,
mutaciones que cambian sus caracteristicas y aptitudes adaptandolas a las
exigencias del entorno, haciéndolas de mayor calidad” (6), Esta concepcion facilito
el 27 de febrero de 1947 la creacion de la Organizacién Internacional para la
Estandarizacion -ISO- con sede en Ginebra (Suiza) y en 1950 a William Edward
Deming (1900-1993), desarrollar el control estadistico de procesos y los circulos
Deming; ideas que se expandieron por Japoén, Estados Unidos, Europa y en los
afos siguientes por el resto del mundo. De igual manera, fueron la génesis de las
normas ISO 9000 enfocadas en requisitos del cliente, los procesos (NTC ISO

9001:2015) -aplicada en la presente investigacion- y el control.
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4.1 MARCO CONCEPTUAL

4.1.1. La serie 1ISO-9000
Para algunos investigadores (7) “en la década de 1980 se hizo evidente la

necesidad de que las organizaciones implementaran sistemas de aseguramiento de
calidad con el propdsito de complementar los requisitos técnicos sobre los productos
y servicios y de esta manera garantizar al cliente que la calidad se alcanzé de
manera consistente. Sin embargo, existian muchos y variados enfoques de c6mo
deberia ser un sistema de aseguramiento de la calidad; asi, atendiendo a lo anterior,
la 1SO integré un comité técnico y, después de varios afios de investigacion y
trabajo, en 1987 se aprobaron las normas serie ISO-9000 con el fin de establecer
una racionalizacion en los diferentes enfoques de sistemas de calidad”.
Consolidandose la serie ISO-9000 se establecieron cinco normas independientes y
una explicativa integradora:

e Dos sobre la gestion interna de calidad: 1SO-9000 e 1SO-9004.

e Tres mas para fines externos de aseguramiento de calidad en situaciones

contractuales: 1SO-9001, 1SO-9002, ISO-9003.
e lanorma ISO-8402 con los términos y definiciones necesarios para entender

el resto de las normas 1SO-9000.

Las normas permitian certificar a una empresa su sistema de calidad en alguna de
las normas citadas, de acuerdo a sus propias necesidades, procesos, productos o
servicios y tenian el beneficio de facilitarle a su imagen frente al cliente, la seguridad
de adquirir productos o servicios certificados, lo que indudablemente daba
seguridad en la mente del consumidor y fortalecian el posicionamiento de quien

tenia la certificacion de calidad.
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4.1.2. Conceptos base

e Calidad: Segun la Norma ISO 9000: 2015 “una organizacion orientada a la
calidad promueve una cultura que da como resultado comportamientos,
actitudes, actividades y procesos para proporcionar valor mediante el
cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes
interesadas pertinentes. La calidad de los productos y servicios de una
organizacion esta determinada por la capacidad para satisfacer a los clientes,
y por el impacto previsto y el no previsto sobre las partes interesadas

pertinentes.”

e Calidad Total: Las organizaciones para que sean competitivas en el
mercado segun Edward Deming (1900-1993), precursor de la calidad total
plantea que “la calidad aumenta, los costos bajan y los ahorros se le pueden

pasar al consumidor"®. Lo que conlleva a que las empresas aumenten su

2 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION (ICONTEC). Sistemas de Gestion de la Calidad. Fundamentos y
vocabulario. Bogota D. C. Colombia NTC ISO 9000: 2015.
3 1. ICONTEC. ICONTEC. ICONTEC. [En linea] 11 de abril de 2020. [Citado el: 11 de abril de 2020.] https://www.icontec.org/nuestra-historia/.

2. Prevencion Integral. Prevencion Integral. Prevencion Integral. [En linea] 7 de Novieembre de 2019. [Citado el: 25 de Abril de 2020.]
https://www.prevencionintegral.com/actualidad/noticias/2019/09/28/importante-descenso-numero-empresas-certificadas-iso-9001-nivel-
mundial.

3. 1S0. ISO. ISO. [En linea] 6 de Agosto de 2019. [Citado el: 23 de Abril de 2020.] https://www.iso.org/the-iso-survey.html.

4. DANE. Geoportal Geovisor Directorio de Empresas . Geoportal Geovisor Directorio de Empresas . [En linea] DANE, 31 de Diciembre de
2018. [Citado el: 18 de abril de 2020.] https://geoportal.dane.gov.co/geovisores/economia/directorio-estadistico-de-

empresas/?It=4.456007353293281&Ig=-73.2781601239999&z=5.

5. Agustin, Reyes Ponce. ADMINISTRACION MODERNA. [aut. libro] Agustin Reyes Ponce. ADMINISTRACION MODERNA. Bogot4 : Limusa,
2013.

6. Gonzalez-Landeta. Las 7 herramientas basicas de la calidad. [aut. libro] J.M. y Gonzalez Ortiz J.H. Izar Landeta. Las 7 herramientas
basicas de la calidad. San Luis Potosi, Mexico : Universitaria Potosina, 2004.

7. Gutierrez, P. H. Calidad Total y la Productividad. Calidad Total y la Productividad. Mexico : Mc Graw Hill, 2010.

8. Xavier, Cadenas Sanchez. Guia de sistemas de cableado estructurado. Barcelona : Ediciones Experiencia, 2011.
9. IMPROELEC. improelec.c. [En linea] 08 de 11 de 2019. http://improelec.co/web/index.php/about.

10. TEAMPRO. teampro-ti.com. [En linea] 8 de 11 de 2019. http://teampro-

ti.com/Ip/?gclid=CjwKCAIAWZTuBRAYEiwAcr670b7sxJQWDCPWUbYOWxhmmoC7zJsONJGllou7BMxXYGw20QjXg8mDGxoCd5QQAVD_B
WE#1.
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rentabilidad y los productos o servicios que entregan al consumidor sea de
calidad y mas econémico de esta manera genera creciente econémico a los

paises.

e Control de Calidad: Segun Armand V. Feigenbaum, “el control de calidad
abarcatoda la empresay en su propuesta desarrolla tres principios: liderazgo
en calidad, técnicas de calidad moderna y compromiso con la direccion™

(p.21). Lo que busca el tedrico es que las actividades que se planten y se

11. Espinosa. Calidad Total . s.I. : El Cid Edito, apuntes, 2009.

12. Aldana de Vega, Luzangela. Administracion por calidad. s.l. : Universidad de La Sabana, 2011.

4 1. ICONTEC. ICONTEC. ICONTEC. [En linea] 11 de abril de 2020. [Citado el: 11 de abril de 2020.]
https://www.icontec.org/nuestra-historia/.

2. Prevencién Integral. Prevencion Integral. Prevencion Integral. [En linea] 7 de Novieembre de 2019. [Citado el: 25 de Abril
de 2020.] https://www.prevencionintegral.com/actualidad/noticias/2019/09/28/importante-descenso-numero-empresas-
certificadas-iso-9001-nivel-mundial.

3.1S0. IS0O. ISO. [En linea] 6 de Agosto de 2019. [Citado el: 23 de Abril de 2020.] https://www.iso.org/the-iso-survey.html.
4. DANE. Geoportal Geovisor Directorio de Empresas . Geoportal Geovisor Directorio de Empresas . [En linea] DANE, 31
de Diciembre de 2018. [Citado el: 18 de abril de 2020.] https://geoportal.dane.gov.co/geovisores/economia/directorio-

estadistico-de-empresas/?It=4.456007353293281&1g=-73.2781601239999&z=5.

5. Agustin, Reyes Ponce. ADMINISTRACION MODERNA. [aut. libro] Agustin Reyes Ponce. ADMINISTRACION
MODERNA. Bogota : Limusa, 2013.

6. Gonzalez-Landeta. Las 7 herramientas basicas de la calidad. [aut. libro] J.M. y Gonzalez Ortiz J.H. Izar Landeta. Las 7
herramientas basicas de la calidad. San Luis Potosi, Mexico : Universitaria Potosina, 2004.

7. Gutierrez, P. H. Calidad Total y la Productividad. Calidad Total y la Productividad. Mexico : Mc Graw Hill, 2010.

8. Xavier, Cadenas Sanchez. Guia de sistemas de cableado estructurado. Barcelona : Ediciones Experiencia, 2011.

9. IMPROELEC. improelec.c. [En linea] 08 de 11 de 2019. http://improelec.co/web/index.php/about.

10. TEAMPRO. teampro-ti.com. [En linea] 8 de 11 de 2019. http://teampro-
ti.com/Ip/?gclid=CjwKCAIAWZTUuBRAYEiwAcr670b7sxJQW DCPWUbYOWxhmmoC7zJsONJGIllou7BMxXYGw20QjXg8mDG
X0Cd5QQAvVD_BWE#1.

11. Espinosa. Calidad Total . s.I. : El Cid Edito, apuntes, 2009.

12. Aldana de Vega, Luzangela. Administracién por calidad. s.l. : Universidad de La Sabana, 2011.
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desarrollen dentro la organizacion vaya encaminadas a al cliente y el

consumidor.

Estrategia: El concepto de estrategia se fundamenta segun Mintzberg,
Quinn y Voyer “una estrategia es el plan que integra las principales metas y
politicas de una organizacién y, a la vez, establece la secuencia coherente
de las acciones a realizar” > .Una estrategia bien formulada dentro de una
organizacion ayuda a estructurar, ordenar y asignar recursos eficaces con el

fin lograr cambios en el entorno.

Planeacion estratégica: Segun los autores Aktouf y Suarez definen “la
planeacién estratégica como “la parte de la planificacion que debe fijar las
orientaciones y las futuras actividades de la empresa” ¢(p.69). Lo que significa
gue los lideres de una organizacion deben utilizarla como herramienta
fundamental para poder saber cuél es el mejor camino para lograr alcanzar
las metas que la empresa que ha propuesto. La planeacion estratégica busca
aprovechar y optimizar todos los recursos con los que cuenta para lograr el

objetivo esperado.

Norma ISO 9000: “Proporciona a la organizacion, los principios que se deben
tener en cuenta a la hora de desarrollar e implementar un sistema de gestion
de calidad, asi como el vocabulario que se utilizara en los demas

documentos.”7

5 MINTZBERG, H., QUINN, J.B., & VOYER, J. (1997). El proceso estratégico (Consultado 18 de octubre de 2019).
Disponible en internet: https://es.scribd.com/document/3756654 75/El-Proceso-Estrategico-Conceptos-Contextos-y-Caos-
Henry-Mintzberg.

6 AKTOUF, O. & SUAREZ, T. Administracién: tradicion, revision y renovacién 2012. (Consultado 18 de octubre de 2019).
Disponible en internet en https://ezproxy.uninorte.edu.co.

7 Ibid.p1.
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Norma ISO 9001: Conforme a la Norma ISO 9001 “es una norma que
proporciona los requisitos basicos para tener en cuenta a la hora de
desarrollar e implementar el sistema de gestion de calidad.™

Eficacia: La eficacia es la “extensién en la que se realizan las actividades

planificadas y se alcanzan los resultados planificados.™

Eficiencia: Segun la definicion Norma ISO 9001 la eficiencia es la “relacion

entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.”°

Mejora Continua: “Actividad recurrente para aumentar la capacidad de

cumplir los requisitos.”!

Politica de Calidad: La politica de calidad es “intenciones generales
orientadas de una organizacion concerniente a la calidad como se expresa

formalmente por la alta direccion o gerencia. “?

No conformidad: “Incumplimiento del requisito™?

Control de Calidad: “Parte de la gestion de calidad que orienta al

cumplimiento de los requisitos.”**

Proceso: “Conjunto de actividades y recursos relacionados entre si que

transforman elementos entrantes en elementos salientes.”®

Requisito de Calidad: “Condicion que se refiere a las caracteristicas

inherentes de un producto, proceso o sistema.”'®

8 Ibid.p1.
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4.1.3. Sistemas de gestiéon de calidad

Segun la Norma ISO 9000: 2015 “un Sistema de Gestion de Calidad —SGC-,
comprende actividades mediante las que la organizacion identifica sus objetivos y
determina procesos y recursos requeridos para lograr los resultados deseados. "17;
asi, contempla en términos generales la ISO 9000: “Los sistemas de gestion de la
calidad pueden ayudar a las organizaciones a aumentar la satisfaccion del cliente.
Los clientes necesitan productos con caracteristicas que satisfagan sus
necesidades y expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan en la
especificaciéon del producto y generalmente son denominadas como requisitos del
cliente. Los requisitos del cliente son especificados por el cliente de forma
contractual o son determinados por la propia organizacion. En cualquier caso, es
finalmente el cliente quien determina la aceptabilidad del producto. Dado que las
necesidades y expectativas de los clientes son cambiantes y debido a las presiones
competitivas y a los avances técnicos, las empresas deben mejorar continuamente
sus productos y procesos. El enfoque a través de un sistema de gestion de la calidad
anima a las organizaciones a analizar los requisitos del cliente, definir los procesos
gue contribuyen al logro de productos aceptables para el cliente y a mantener estos
procesos bajo control”.

De esta manera, un sistema de gestion de la calidad proporciona el marco de

referencia para la mejora continua con objeto de incrementar la probabilidad de

9 Norma ISO 9001.Sistemas de Gestion de Calidad (citado el 18 de octubre de 2019). Disponible en internet:
https://iso9001calidad.com

0 bid., p 1.

u Norma ISO 9001.Sistemas de Gestion de Calidad (citado el 18 de octubre de 2019). Disponible en internet:
https://iso9001calidad.com

2 ESCUELA EUROPEA DE EXCELENCIA .ISO 901: Garantiza la calidad del proceso Y la calidad del producto y/o

servicio. (Citado el 18 de octubre de 2019). Disponible en internet: https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2016/07/is0-9001-
2015-establecer-una-politica-calidad/

13 pid. P1.
1% 1pid. p1.
15INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION (ICONTEC). Sistemas de Gestion de la Calidad.
Fundamentos y vocabulario. Bogota D. C. Colombia NTC SO 9000: 2015.
16, .

Ibid.p1.
17INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION (ICONTEC). Sistemas de Gestion de la Calidad.
Fundamentos y vocabulario. Bogota D. C. Colombia NTC ISO 9000: 2015.
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aumentar la satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas. Asimismo,
proporciona confianza, tanto a la organizaciébn como a sus clientes, de su capacidad

para proporcionar productos que satisfagan los requisitos de forma consistente.

4.1.4. Principios de la Gestién de Calidad 8
Esta Norma Internacional se basa en los principios de la gestién de la calidad
descritos en la Norma ISO 9000. Las descripciones incluyen una declaracion
de cada principio, una base racional de por qué el principio es importante para
la organizacién, algunos ejemplos de los beneficios asociados con el principio
y ejemplos de acciones tipicas para mejorar el desempefio de la organizacion
cuando se apliquen los principios de la gestidon de calidad tales como:
- Enfoque al cliente.
- Liderazgo.
- Compromiso de las personas.
- Mejora.
- Toma de decisiones basada en la evidencia.

- Gestion de las relaciones.

4.1.5. Enfoque basado en procesos19

Partiendo del concepto expresado por la norma ISO 9000 donde un resultado
deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso. Se entiende a este como “un conjunto
de actividades mutuamente relacionadas o que Interactian, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados. Por lo general, en una organizacién Interactiian
muchos procesos para al final producir o entregar un producto o servicio, de tal
forma que los elementos de entrada para un proceso son generalmente resultado

de otros procesos. Por ello es importante enfocarse en las actividades que producen

18 NORMA ISO 9001:2015. Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos. Bogota D. C. Colombia.
19 GUTIERREZ PULIDO. Humberto. Calidad Total y Productividad. Tercera Edicion. Ciudad de Mexico. Editorial Mc Graw
Hill. 2010. Pag. 68
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los resultados, en lugar de limitarse a los resultados finales. Esto implica identificar
los diferentes procesos que interactia. En la siguiente figura se visualiza lo

expuesto:

Figura 1. Los procesos y el ciclo de negocio
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Fuente: GUTIERREZ PULIDO. Humberto. Calidad total y productividad. Tercera edicién. Ciudad de México: Editorial Mc
Graw Hill, 2010. P&g. 65
La grafica muestra como los diferentes procesos presentes en una organizacion de
tipo industrial, van aportando valor para los consumidores y se encadenan entre si;
con el resultado al presentarse una falla o desviacion de generar impacto a todos
los demas y la consecuencia se manifiesta como una sumatoria de desviaciones

gue inciden en factores como la calidad, productividad e incluso el tiempo.
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4.1.6. Ciclo PHVA?

El ciclo PHVA fue creado por Edward Deming y puede aplicarse a todos los
procesos y al sistema de gestion de la calidad como un todo.

El ciclo puede describirse brevemente como sigue:

e Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los
recursos necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo
con los requisitos del cliente y las politicas de la organizacién, e identificar
y abordar los riesgos y las oportunidades.

e Hacer: implementar lo planificado.

e Verificar: realizar el seguimiento y (cuando se aplique) la medicion de los
procesos y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas,
los objetivos, los requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre
los resultados.

e Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea

necesario.

Las organizaciones actualmente se encuentran en un desafio de constante cambio
debido a las fluctuaciones del mercado y competencia exigente. Por lo tanto, las
compafias deben utilizar herramientas para afrontar la competencia y poder
brindarles a sus clientes un nivel alto de satisfaccion con calidad, y para ello el
modelo PHVA puede ser una herramienta que permite gestionar el mejoramiento

continuo de todos los procesos de una compafiia.

4.1.7. Pensamiento basado en el riesgo?!
El pensamiento basado en riesgos es esencial para lograr un sistema de gestiéon

de calidad eficaz. El concepto de pensamiento basado en riesgos ha estado

20 NORMA ISO 9001:2015. Sistema de Gestion de Calidad. Requisitos. Bogota D. C. Colombia.

2L \bid.p iv
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implicito en ediciones anteriores de esta Norma Internacional, incluyendo, por
ejemplo, llevar a cabo acciones preventivas para eliminar no conformidades
potenciales, analizar cualquier no conformidad que ocurra, y tomar acciones que
sean apropiadas para los efectos de la conformidad para prevenir su recurrencia.
Para ser conforme con los requisitos de esta Norma Internacional, una organizacion
necesita planificar e implementar acciones para abordar los riesgos y las
oportunidades. Abordar tanto los riesgos como las oportunidades establecen una
base para aumentar la eficacia del sistema de gestion de calidad, alcanzar mejores
resultados y prevenir los efectos negativos.

El pensamiento basado en riesgo dentro de una organizacion le permite identificar
a tiempo los factores que pueden desviar los resultados planificados del sistema de
gestion de calidad, y establecer medidas preventivas y correctivas dentro del

mejoramiento continuo.

4.1.8. Procedimiento para la Gestion Estratégica de la calidad

El conocido proceso administrativo de planear organizar, dirigir y controlar las
actividades de una organizacion, parte de realizar un excelente andlisis a las
variables externas del macro ambiente (econdmicas, politicas, legales, sociales,
culturales, ecoldgicas y tecnolégicas) y las del microambiente (clientes,
colaboradores, competidores, proveedores); interactuando en sinergia entre si para
generar las condiciones donde se realizan las operaciones de una organizacion. En
este contexto, la planeacion se vuelve estratégica como encuentra Martinez??
cuando se seleccionan y agrupan aquellas acciones que contribuyen a entregar
mas valor e incrementan la competitividad. Aplicados bajo el analisis de donde esta

actualmente la empresa y como anhela estar en el futuro.

Para realizar la planeacion aplicada a la Gestion de la Calidad, como lo menciona

la Escuela Europea de Excelencia?®, “existen por lo menos 10 diversas

2 http:/fignaciomartineza.com/estrategia/que-es-estrategia-empresarial/
= https://www.escuelaeuropeaexcelencia.com/2016/07/10-metodologias-estrategias-para-implementar-iso-9001/
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metodologias y estrategias para implementar la ISO 9001; dentro de las que

presentan estan:

1.- Planeacion estratégica: También llamada alineacion estratégica. Definiendo
la visibn, misidén, metas y objetivos a lograr por la organizacion, para marcar el

camino a seguir por la misma.

2.- Honshi Kanri: Esta metodologia japonesa, busca realizar el despliegue de la
estrategia. Esta herramienta consiste en definir el rumbo estratégico de la
organizacion, desplegarlo en forma de cascada por los diferentes niveles y regresar
para poder tener retroalimentacion para poder efectuar los pertinentes ajustes.

3.-Anédlisis PESAT: Es un analisis de la situacion Politica, Economica, Social,
Ambiental y Tecnologica. Permite clasificar desde una perspectiva de temas de

interés, el propio analisis.

4.- Analisis FODA: Esta metodologia se centra en hacer un reconocimiento a nivel
tanto interno, mediante la busqueda de las fortalezas y debilidades de la
organizacion, como a nivel externo, tratando de adelantarse a posibles amenazas y
oportunidades. Facilita el cumplimiento al punto 4.1 de la norma 1ISO 9001:2015,

referido a la comprensién del contexto de la organizacion.

5.- Matriz MEFE (Matriz de Evaluacion de Factores Externos): Le da al analisis

un caracter mas especifico a la vez que cuantitativo.

6.- Matriz MEFI (Matriz de Evaluacion de Factores Internos): Es mas detallada

al analizar los factores internos y también aporta un caracter cuantitativo.

7.- Analisis de los Stakeholders: Se identifican quiénes son los stakeholders o
partes interesadas de nuestra organizacion y permite determinar el nivel de
interés que tienen cada uno de ellos, asi como la influencia que pueden tener sobre

nuestra organizacion.
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8.- Definicion del alcance: De acuerdo a los requisitos de la norma ISO 9001:2015,
el alcance de la organizacion debe quedar documentado, bien sea en el propio

manual de calidad o en aquel documento que estime la organizacion.

9.- Mapeo y documentacion de procesos: Sin procesos definidos de manera
adecuada, queda carta libre a la arbitrariedad. Por ello, a través del mapeo de
procesos se identifican todos los procesos de la organizacion y sus interrelaciones.
Es la base para la determinacion de la documentacion del Sistema de Gestion de
Calidad, permitiendo el seguimiento del mismo y la posibilidad de mejora continua.

Te puede interesar este articulo: Cémo definir y mapear procesos.

10.- Interrelacion de procesos: A través de esta herramienta, se busca analizar
los lazos de union existentes entre los diferentes procesos que se llevan a cabo en

la organizacion”

En el desarrollo de la presente investigacion que tiene como objetivo el DISENO
DEL SISTEMA GESTION DE CALIDAD PARA INTELCON LTDA BAJO LA
NORMA NTC ISO 9001: 2015, se privilegiara el uso de la Planeacion Estratégica,
unido a otras metodologias de acuerdo a las necesidades de las diferentes normas
de la 1ISO 9001:2015.

Para lograr lo anterior, es fundamental contar con un adecuado sistema de gestion
de calidad. Fernandez?* manifiesta que este debe ser capaz de interactuar con
los posibles acontecimientos del entorno de la organizacién, de forma que las
desviaciones provocadas por la sorpresa del cambio tengan el menor impacto
posible; esto se logra dandole a la gestion de la calidad un enfoque estratégico,
permitiendo de ese modo enfrentarse a la inestable realidad; mas adn en un pais

como Colombia donde los cambios son muy frecuentes.

24 Fernandez, J. (2008). La planeacion estrategica y los sistemas de calidad. En www.slideshare.net
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Para Gonzales? el procedimiento la gestién estratégica de la calidad ya no es solo
la representacion Unica de los requisitos esenciales del producto sino que constituye
un factor estratégico clave del que dependen la mayor parte de las organizaciones,
no solo para mantener su posicién en el mercado, sino incluso, para asegurar su
supervivencia. En este contexto coinciden varios autores que partiendo de
considerar a la calidad como ventaja competitiva de caracter estratégico, que
adecuadamente planeada e implementada facilita definir, politicas, tacticas, metas
para aportar alos objetivos estratégicos definidos, facilitando conocer que recursos
humanos, financieros y fisicos se requieren; asi como la manera en que estos se
van a organizar, dirigir y controlar, en un proceso de mejora continua; se desarrolla
un sistema de Gestion Estratégica de la Calidad —GEC-. Para Coya y Rodriguez?®,

el procedimiento tiene:

“...Seis fases y 12 pasos, sobre la base de estos se estructuran las acciones a

realizar, asi:

Fase | Caracterizacion de la organizacion: Esta fase tiene como objetivo el
identificar y caracterizar los elementos del sistema, logrando involucrar a todos los
miembros de la organizacion para alcanzar una Optima comunicacion entre el
investigador y la empresa, contribuyendo asi al comprometimiento de todas las
partes que afectan la calidad. Requiere cumplir pasos de caracterizacién general e

involucramiento a todo el personal.

Fase II: Diagndstico: El objetivo de esta fase es conocer el estado actual de los
elementos que constituyen las principales entradas al proceso y propician el
correcto desarrollo de la planeacién estratégica de la calidad, al constituir su
punto de partida. Requiere dos pasos: Diagndstico de la gestion estratégica

empresarial (GEE) y Diagnéstico de la gestion de la calidad (GC).

% Gonzales, C (2015). Conceptos generales de calidad total
2 https://www.eumed.net/cursecon/ecolat/cu/2011/ccrr.html
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Fase lll: Planeacion estratégica de la calidad: Se establecen politicas y objetivos
estratégicos de calidad y la proyeccion de las acciones que permiten su eficaz
cumplimiento. Requiere pasos como la organizacion de la calidad y la planeacion

de los mecanismos de control.

Fase IV: Implementacion estratégica de la calidad: Lleva a término las acciones
planificadas en la fase anterior, teniendo en cuentas todas las posibles interacciones
gue se puedan establecer, apoyandose en pasos como la determinacién de las rutas
de trabajo y el establecimiento de los mecanismos de control.

Fase V: Control estratégico de la calidad: Tiene como objetivo detectar las
desviaciones en el comportamiento de la organizacion a mediano y largo plazo.
Tiene pasos como Preparacion de los mecanismos de control establecidos y

efectuar control y seguimiento.

Fase VI: Mejora estratégica de la calidad: El objetivo de esta fase es organizar
las acciones que permitan alcanzar un estado deseado superior dando un salto
cualitativo en el desempefio de la organizacion. Recurre a pasos como Preparacion

para la mejora e implementacion y seguimiento de resultados”.

4.1.9. Empresas disefadoras, constructoras e instaladoras de divisiones
para oficina.

Las actividades relacionadas con el disefio, construccion, instalacion vy

mantenimiento de divisiones para oficina, estan incluidas de acuerdo a la

clasificacion industrial internacional uniforme de actividades economicas —ClIU- en

la categoria de industrias manufactureras-muebles para oficina clasificaciéon 3612.

Para el cumplimiento de su objeto social deben apoyarse con:
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e La Ingenieria que es el conjunto de técnicas que permiten aplicar el saber
cientifico a la utilizacién de la materia y de las fuentes de energia, mediante
invenciones o construcciones Utiles para el hombre.?’

e La Arquitectura entendida esta como el arte de  ordenar
las superficies y volimenes en un espacio para habitacién humana, lugares
de reuniones publicas 0 monumentos conmemorativos. La funcion primaria
de la arquitectura es la proteccién contra la intemperie y otros factores
hostiles del medio ambiente. Su funcién secundaria es satisfacer las
necesidades privadas y publicas, asi como las estéticas. En la arquitectura,
se conjugan el arte y la técnica de proyectar, emplazar, construir y adornar
edificaciones, creando espacios en funcion de alguna de las dimensiones de
la vida humana. La ordenaciéon del espacio vital se delimita generalmente
por volumenes solidos (elementos tectbnicos como muros, vigas, cubiertas
o losas, pilares, arcos, etc.), los cuales determinan la forma y configuracion
del espacio.?®

e EIl Disefo de interiores tomada como una de las ramas profesionales y de
los caminos académicos y laborales mas destacados dentro del ambito de
la arquitectura y la decoracion, asi como el disefio. Conlleva una serie de
tareas, actividades, conocimientos y aspectos técnicos muy importantes y
variados que los interesados en la rama del disefio de interiores deberan
aprender, conocer e incluso dominar para poder trabajar en el mercado
dentro de las tareas y las actividades que abarcan este tipo de disefio. Sin
embargo y pese a su popularidad e importancia para el mercado y para las
tareas que realiza o las necesidades de los clientes y particulares que
soluciona y cubre, muchos no saben qué es el disefio de interiores o en qué

puede diferenciarse de la mera decoracién.?®

27 INGENIERIA. (Citado el 18 de octubre de 2019). Obtenido
https://lwww.ecured.cu/index.php?title=ingenieria&oldid=3472705
2 https://www.ecured.cu/Arquitectura

2 https://esdima.com/que-es-el-diseno-de-interiores/
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Las empresas dedicadas a esta actividad satisfacen la necesidad a las
organizaciones de brindar espacios adecuados a las actividades laborales,
cumpliendo con normas definidas para la distribucion de espacios, ergonomia,
iluminacién y seguridad y salud en el trabajo, para lograr la comodidad de los
colaboradores de una empresa y el incremento de la productividad laboral.

En Colombia sus actividades estan directamente correlacionadas con el potencial
generado por la actividad constructora de edificaciones destinadas a oficinas
denominadas como destinos no habitacionales por el Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica —DANE-, que en el afio 2019 tuvieron la actividad

presentada en la siguiente grafica:

Figura 2. Area aprobada para vivienda y destinos no habitacionales en 302
municipios
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Fuente: Boletin técnico de licencias de Construccion de Diciembre del 2019, consultado en
https://www.dane.gov.coffiles/investigaciones/boletines/licencias/bol_lic_dic19.pdf
Como se puede analizar de la gréfica, en el afio 2019 se partié de un potencial de
mercado equivalente al 60% de 972.082 metros cuadrados, a lo que hay que
agregar lo correspondiente a las remodelaciones o reparaciones de divisiones de

oficina, que no requieren licencia de construccion.
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En el pais de acuerdo al Directorio de la Decoracion®, existen cuarenta y cuatro
empresas registradas formalmente en Camaras de Comercio; sin embargo se
encuentra un porcentaje alto de competencia en empresas de muebles y ebanisteria
gue alcanzan a participar en el mercado, sobre todo en el de fami empresas y
PYMES.

4.2. MARCO LEGAL

No existe una normatividad legal especifica para la industria productora de
divisiones de oficina; sin embargo, aplican las normas generales del sector
empresarial generadores de requisitos con caracter comercial, laboral, tributario y

de funcionamiento a este tipo de empresas.

4.2.1. Para creacion y funcionamiento de una empresa:

En la siguiente tabla se presenta los requisitos a cumplir:

30 http://www.dirdecor.com/buscador.php?buscar=divisiones%20de%200ficina&pag=3

36


http://www.dirdecor.com/buscador.php?buscar=divisiones%20de%20oficina&pag=3

Tabla 1.Requisitos para el funcionamiento de una empresa

ASPECTOS DE FUNCIONAMIENTO

Tipo de Obligacion

Entidad dénde se tramita

Requisitos

Cuéando se debe realizar

Obtener el Certificado de Uso
de Suelo (Regula el tipo de
establecimiento o negocio que se
puede establecer en un sector
dependiendo de su locacién o
direccion.)

Departamento
Administrativo de
Planeacion Municipal
(Subdireccién
Ordenamiento Urbanistico)

*Diligenciar formulario con los
datos personales y los del lugar
en el cual se desea desarrollar la
actividad econémica*Pagar el
valor correspondiente por
concepto de la solicitud*Recibo de
Predial original o copia

Antes de poner en
funcionamiento el
establecimiento de

comercio

Certificado de Seguridad (Este
certifica que se cumplen con las
condiciones minimas de seguridad,
como: sistema de proteccion contra
incendios, vias de evacuacion y
salidas de emergencia, sefializacion

adecuada, etc.)

Cuerpo de Bomberos
Voluntarios de la localidad.

*Solicitar en Tesoreria
Municipal la visita del
inspector.*Adjuntar copia del
certificado de Camara de
Comercio y del RUT*Cancelar el
valor de la inspeccién si es

aprobada la solicitud.

Después de matricular
el establecimiento en la
camara de comercio y

registrarlo en la DIAN

Obtener el concepto
sanitario(Certifica que se cumplan

las normas basicas de salubridad)

Secretaria de Salud

Municipal

*Solicitar visita de la Secretaria
de Salud Municipal al
establecimiento de comercio*
Presentar certificado de Camara y
Comercio, de fumigaciény la

notificacion de visita del inspector

Antes de que esté en
funcionamiento el
establecimiento de

comercio

Obtener el Concepto Ambiental

Ante la entidad
competente designada por
el Departamento
Administrativo de Gestion
del Medio Ambiente
(DAGMA) o por la
Corporacién Auténoma
Regional (CAR)

*Presentar certificado de
Camara y Comercio actualizado*
Presentar Certificado de Uso de
Suelo*Cancelar el valor respectivo
y las estampillas requeridas segin

el caso.

Después de obtener el

uso del suelo.

Certificado de
Sayco&Acinpro (derechos de

autor)

Organizacion

Sayco&Acinpro

* Presentar Fotocopia de la
certificacion de la inscripcién ante
la Camara de Comercio*Adjuntar
carta donde solicite una visita
previa al establecimiento para
verificar la NO UTILIZACION de la
musica. Los requisitos que debe
tener dicha solicitud

son:*Direccion del establecimiento

Después de matricular
el establecimiento en la
camara de comercio. La
certificacion de no usuario
de musica registrada,
debe ser renovada todos
los afios dentro de los dos
(2) primeros meses del
afio, ya que, su
vencimiento es al 31 de

diciembre de cada afio.

Fuente: https://actualicese.com/requisitos-de-funcionamiento-para-crear-y-mantener-empresa/
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4.2.2. Requisitos para negociar con el estado:

Si la empresa pretende participar en licitaciones con el estado debe cumplir con el
Decreto 1510 del 2013, que presenta la pagina web de LEGIS ambito juridico3!:

“Se definié las nuevas reglas para la contratacion publica, contempla una serie de
requisitos que deberan cumplir las personas naturales y juridicas a la hora de
contratar con el Estado. La norma aclara que las personas interesadas en participar
en procesos de contratacién convocados por entidades estatales deberan estar
inscritas en el Registro Unico de Proponentes (RUP). Ademas, La persona inscrita
en el RUP debera presentar la informacion para renovar su registro, a mas tardar el
quinto dia habil de abril de cada afo. De lo contrario, cesaran los efectos del RUP.
Asi las cosas, el interesado debera presentar ante cualquier camara de comercio

del pais una solicitud de registro, acompafada de la siguiente informacion:

31 https://www.ambitojuridico.com/noticias/administrativo/administrativo-y-contratacion/conozca-los-requisitos-para-contratar-
con-el
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Tabla 2. Requisitos para contratar con el estado en Colombia

Personas naturales Personas juridicas

. . . -Los servicios que ofrecera a las entidades
- Los bienes, obras y servicios que ofreceréa a las . e o
Sy q estatales, identificados con el clasificador de
entidades estatales.

bienes y servicios en el tercer nivel.

- Certificado expedido por el representante legal
y el revisor fiscal, si la persona juridica esta

- Certificados de la experiencia en la provision de | obligada a tenerlo, o el auditor o contador, en el

los servicios que ofreci6 a las entidades estatales, | que conste que el interesado no es parte de un
los cuales deberan ser expedidos por terceros grupo empresarial, no ejerce control sobre otras

gue hayan recibido tales servicios. sociedades y no hay situacion de control sobre el
interesado, en los términos del Cédigo de
Comercio.

- Estados financieros de la sociedad y estados
financieros consolidados del grupo empresarial.
Si la persona juridica no esté obligada a tener

- Si la persona esta obligada a llevar contabilidad, revisor fiscal:
copia de la informacion contable del Gltimo afio
exigida por las normas tributarias.

a. Principales cuentas del estado de pérdidas y
ganancias.

b. Cuentas contingentes deudoras y acreedoras.

- Copia de los documentos adicionales exigidos
por la Superintendencia de Sociedades respecto
de las sociedades sometidas a su inspeccion,
vigilancia o control.

- Certificado expedido por la persona natural o su
contador sobre el tamafio empresarial, de
acuerdo con la definicién legal y reglamentaria.

- Certificado expedido por la persona natural o su
contador sobre el tamafio empresarial, de
acuerdo con la definicion legal y reglamentaria.

- Certificado expedido por el representante legal
y el revisor fiscal, si la persona juridica esta
obligada a tenerlo, o el auditor o contador,
relativa al tamafio empresarial, de acuerdo con la
definicion legal y reglamentaria.

Fuente: https://www.ambitojuridico.com/noticias/administrativo/administrativo-y-contratacion/conozca-los-requisitos-para-
contratar-con-el

*Las sucursales de sociedad extranjera deben presentar para registro la informacion
contable y financiera de su casa matriz. Los estados financieros de las sociedades
extranjeras deben ser presentados de conformidad con las normas aplicables en el

pais en el que son emitidos.

4.2.3. Requisitos en Seguridad y Salud en el Trabajo:

La tabla siguiente muestra los requisitos relacionados con la Seguridad y Salud en
el Trabajo actualizada a diciembre 31 de 2019:
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Tabla 3. Requisitos de Seguridad Industrial y Salud en el Trabajo

JERARQUIA
EMISOR DE LA NUMERO ANO TITULO
NORMA
Por medio de la cual se adoptan medidas para prevenir, corregir y
Congreso de . ) )
Colombi Ley 1010 2006 sancionar el acoso laboral y otros hostigamientos en el marco de las
olombia
relaciones de trabajo
Cadigo
Congreso de o ) » )
) Codigo Sustantivo 1951 Regulacion de Relaciones Laborales
Colombia .
del Trabajo
Ministerio de la ) Por la cual se reglamenta la investigacién de incidentes y accidentes
. . Resolucion 1401 2007 .
Proteccion Social de trabajo.
o Por la cual se regula la préactica de evaluaciones médicas
Ministerio de la » ) ) ) o n
» ) Resolucion 2346 2007 ocupacionales y el manejo y contenido de las historias clinicas
Proteccién Social )
ocupacionales.
Por la cual se establecen disposiciones y se definen
Ministerio de la » responsabilidades para la identificacién, evaluacion, prevencion,
» ) Resolucion 2646 2008 ) B ) L
Proteccion Social intervencion y monitoreo permanente de la exposicion a factores de
riesgo psicosocial en el trabajo y para la determinacion del origen.
o Por la cualquier se establece la conformacion y funcionamiento del
Ministerio del . o . . . .
Trabei Resolucion 652 2012 Comité de Convivencia Laboral en entidades publicas y empresas
rabajo ) ) ) o
privadas y se di tan otros disposiciones.
Ministerio del » Por la cual se definen los Estandares Minimos del Sistema de
) Resolucion 312 2019 » ) )
Trabajo Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST
Ministerio del s . .
. Decreto 1072 2015 Decreto Unico Reglamentario del Sector Trabajo
Trabajo
Ministerio del o Por la cual se establece el reglamento de seguridad para proteccion
. Resolucion 1409 2012 . .
Trabajo contra caidas en trabajo en alturas.
Ministerio del . L n » .
) . Decreto — Por el cual se determina la organizacion y administracion del Sistema
Trabajo y Seguridad 1295 1994 . )
. Ley General de Riesgos Profesionales
Social
Ministerio del o o L
) . » Por la cual se adoptan valores limites permisibles para la exposicion
Trabajo y Seguridad Resolucion 1792 1990 . .
. ocupacional al ruido.
Social
Ministerio del Por la cual se reglamenta la organizacion y funcionamiento de los
Trabajo y Seguridad Resolucién 2013 1986 Comités de Medicina, Higiene y Seguridad Industrial en los lugares de
Social trabajo
Ministerio del ) o o
) ) y Por la cual se establecen algunas disposiciones sobre vivienda,
Trabajo y Seguridad Resolucion 2400 1979 o . o .
Social higiene y seguridad en los establecimientos de trabajo.
ocia

Fuente: https://safetya.co/normatividad-en-seguridad-y-salud-en-el-trabajo-2019/
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4.2.4. Requisitos Tributarios:

Colombia es un estado de derecho que para funcionar requiere el pago de cargas
impositivas a su sector real; en este orden en la figura siguiente aparecen

relacionados los requisitos tributarios a cumplir en el pais:

Figura 3. Requisitos

CONSTITUCION POLITICA
COLOMBIANA
ESTATUTO TRIBUTARIO
(Decreto 624 de 1989)
Ley 1233 de 2008
(Contribuciones a la seguridad Decreto 1345 de 1999
Social y parafiscales) (Vales o tiquetes para la adquisicion de
Decreto 728 de 2008 | alimentos. Exclusiones tributarias a algunas
(Planilla integrada de * producciones alimentarias)
Ley 1111 de 2006 liquidacion de aportes PILA)
{Modifica Est. Trib. Impuesto
Renta y Complementarios. < Decreto 841 de 1998
Excepcion de IVA a algunos Decreto 1929 de 2007 P (Aspectos tributanios relacionados con
alimentos.) (Factura electrénica, contenido | aportes al SGSSS. Retencidn sobre
técnico y fiscal) cesantias y pensiones)
Ley 863 de 2003
(Reglamenta el RUT. Boletin de Decreto 627 de 2007 Decreto 3050 de 1997
Deudores Morosos con el Estado (Subsidio de alimentacina | ®  (Facturacion de consorcios y Uniones
y Certificado de la Contadurla empleados piblicos) Temporales)
General de la Nacién)
Decreto 4123 de 2005 Decreto 3050 de 1997
(Calificacion de periodo % $  (Facturacion de consorcios y Uniones
Ley 788 de 2002 improductivo de empresas Temporales)
(Control, penalizacion y colombianas)
defraudacion fiscal. Exclusion de |
IVA en algunos senvicios de Decreto 1165 de 1996
alimentacidn) Decreto 3730 de 2005 $  (Documentos equivalentss a factura y
(Efecto tributario del VA | requisitos)
descontable)
Ley 488 de 1998 <
(impuesto de Renta y Decreto 1107 de 1892
Complementarios) Decreto 4400 de 2004 ¢ % (IVAybase gravable. Responsables de
(Régimen tributario especial) impuesto)
Ley 223 de 1995 <+
(Racionalizacién tributania. Decreto 1949 de 2003 Decreto 1372 de 1992
Exclusién tributaria de algunos (Devolucién del impuesto P (Efectos del IVA en prestacion de servicios)
servicios) sobre las ventas)
Decreto 422 de 1991
Ley 6 de 1992 < Decreto 3257 de 2002 < (Excepciones del Est. Tributario en
(Impuesto de Renta y (Reajuste anual por IPC & % restaurantes. Impuesto al consumo en
Complementarios) impuestos tributarios) servicios de alimentos)

Fuente: http://www.bdigital.unal.edu.co 636/1/9789587194029.04.pdf
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4.2.5. Normas de tipo ambiental:

Como lo menciona Seguridad y Salud®?, en Colombia hay diferentes organismos o
entidades ambientales que emiten y regulan la normatividad ambiental, entre ellos
estan: Congreso de la Republica, Ministerio de Ambiente y Desarrollo
Sostenible, Corporacién Autbnoma Regional, IDEAM y las Secretarias de Ambiente
de cada ciudad o municipio. La siguiente tabla resumen las normas de tipo
ambientales a aplicar en la empresa objeto de estudio:

Tabla 4. Normatividad legal aplicable en lo ambiental

ASPECTO REQUISITO LEGAL DESCRIPCION
RESOLUCION 541 DE 1994 Normatividad de manejo de escombros emitida por el mis

de medio ambiental

Decreto 1713 de 2002 Reglamenta el manejo de residuos sélidos en Colombia

ISO 14001 es una norma internacional en la cual se
AMBIENTAL 14001 describe como poner en marcha un sistema de gestion

ambiental eficaz dentro de su organizacion.

Se reordena el Sector Publico encargado de la gestion y
Ley 99 de 1993. Sistema nacional conservacion del medio ambiente y los recursos

ambiental. naturales renovables, se organiza el Sistema Nacional

Ambiental, SINA y se dictan otras disposiciones.

Fuente: https://deseguridadysalud.com/normatividad-ambiental-en-colombia/

4.2.6. Normas para Gestion de Calidad

Respecto a la implementacion de su sistema de Gestion de Calidad la empresa

debe tener en cuenta las normas que aparecen en la siguiente tabla:

%2 https://deseguridadysalud.com/normatividad-ambiental-en-colombia/
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Tabla 5. Requerimientos de Calidad

NORMA

TEMA

NTC ISO 9001:2015

Actualizacién de la cuarta edicion de la norma 1SO 9001:2008.

NTC ISO 9001:2008

Sistema de gestion de calidad-requisitos.

NTC ISO 9000:2005

Sistema de gestion de calidad-fundamentos y vocabulario.

NTC ISO 9004:2005

Gestion para el éxito sostenido de una organizacion-enfoque de gestion
de calidad.

ISO 10001:2007 Material para ser
usado como referencia en

capacitaciones, version no oficial

Gestion de calidad-satisfaccion del cliente-Directrices para los cdigos de

conducta de las organizaciones.

NORMA ISO 10002:2004

Gestion de calidad. Satisfaccion del cliente. Directrices para el tratamiento

de las quejas en las organizaciones.

NORMA ISO 10003:2007

Gestioén de calidad. Satisfaccion del cliente. Directrices para la resolucion

de conflictos de forma externa a las organizaciones.

NORMA ISO 10005:2005

Sistemas de gestion de calidad. Directrices para los planes de calidad.

1ISO 10006:2003

Sistemas de gestion de calidad. Directrices para gestion de calidad en

proyectos.

NTC ISO 31000:2009

Gestion del riesgo. Principios y directrices para la gestion del riesgo.

NTC ISO 19011:2001

Directrices para | auditoria de los sistemas de gestion.

DECRETO 2269 de 1993

Se organiza el sistema Nacional de Normalizacién, Certificacion y
Metrologia, promueve en los mercados la seguridad, calidad y la
competitividad del sector productivo y de servicios y proteger los intereses
de los consumidores.

Decreto 1072 del 2015

Norma por el cual se dicta disposiciones para la implementacién de la

seguridad y salud en el trabajo

Retil: Reglamento técnico para
redes internas de

telecomunicaciones

Norma técnica de telecomunicaciones relativa al disefio y puesta en

funcionamiento de un proyecto.

Retie NTC 2050

Cadigo para instalacion eléctrica colombianas.

Fuente: Instituto Colombiano de Normas Técnicas. Manual para la pequefia empresa: guia sobre la norma 1ISO 9001:2008,
2009

4.3. MARCO REFERENCIAL

Las empresas de Colombia después de los afios 90, empezaron a implementar el
Sistemas de Gestion de Calidad (SGC), donde empezé a reflejarse en la

permanecia y posicionamiento de las empresas nacionales frente a la competencia
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de empresas internacionales, por ofertar productos y servicios con calidad. Es tanto
asi que segun la revista Dinero “para el afo 2002 el numero de empresas
certificadas se convierte en buen indicativo de la competitividad y calidad en los
procesos de las empresas ya que contaba para ese afo alrededor de 1.300
empresas certificadas en normas técnicas voluntarias reconocidas
internacionalmente”33. Convirtiendo a Colombia para el afio 2006 de acuerdo con
cifras de la Organizacion Internacional para la Normalizacién (ISO), en el tercer pais
de Latinoamérica con mayor numero de certificados ISO 9001 por encima de Chile
y México.

Implementar Sistemas de Gestion de Calidad (SGC) en las empresas colombianas
y en particular las de manufactura, se ha efectuado buscando mejorar su
productividad, competitividad y rentabilidad. Actualmente, por efecto de la mayor
exigencia del mercado potencial y la globalizacion de la economia, la consecucion
de negocios se ha dificultado y requiere de empresas mas eficientes y eficaces,
convirtiéndose los sistemas de gestion de la calidad en valioso recurso para
mantenerse y crecer en los mercados en los que se participa. En este contexto,
investigadores como Gallego y Gutiérrez3* encuentran que un Sistema Nacional
de Calidad —SNC- se debe entender como la interaccion sistémica de sus

diferentes componentes, como aparece en la siguiente gréfica:

33 REVISTA DINERO, sept. 2006 citado 21 nov,.2019. Disponible en internet.
https://www.dinero.com/actualidad/noticias/articulo/colombia-tercer-pais-latinoamerica-mayor-numero-certificados-iso-
9001/36594.

34 GALLEGO.J. Y GUTIERREZ. L. El Sistema Nacional de Calidad en Colombia. Banco Interameicano de Desarrollo.
Bogota, 2016.
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Figura 4. Sistema Nacional de Calidad
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Fuente: El Sistema Nacional de Calidad en Colombia:
https://publications.iadb.org/publications/spanish/document/El-Sistema-Nacional-de-Calidad-en-Colombia-Un-
an%C3%Allisis-cualitativo-del-desarrollo-del-sistema. pdf

Sobre la grafica los autores mencionan que esta muestra que existen un
amplio conjunto de servicios de la calidad a los cuales deben recurrir las
empresas si quieren cumplir con los requerimientos minimos de clientes.
En particular resaltan el papel fundamental que juega la evaluacion de la
conformidad puesto que es en Ultimas la que verifica que las
especificaciones deseadas por el mercado o reguladas por los gobiernos
se cumplan. Un SNC se entiende entonces como es la interaccion

sistémica de los diferentes componentes del diagrama.

Los autores citando a kellerman y keller mencionan que: " es importante
entender que la infraestructura de la calidad que consiste en un niumero de
instituciones y proveedores de servicios, puede funcionar adecuadamente
como un todo: la incompetencia o ausencia de alguna de sus partes

comprometera la efectividad y en dltimas la eficiencia del sistema como un
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todo, impactando consecuentemente de manera negativa el entorno

empresarial ", ya que un SNC permite a un pais:
* Superar los desafios y barreras del libre comercio y la globalizacion.

* Acceder a mercados internacionales y ganar competitividad en el

mercado local.

* Promover la competitividad de las empresas via aumentos en la

innovacion

* Proteger a los usuarios al obtener productos y servicios que deben tener

con los requisitos minimos.

* Apoyar a los gobiernos en el desarrollo de normas y regulaciones en

temas de calidad

Los mismos autores mencionan:

‘En Colombia, el Sistema Nacional de la calidad —SNC- es de relativa reciente
constitucion cuando se analiza como un sistema funcional. El origen del actual SNC
puede ubicarse en 1993 cuando el gobierno de Colombia expidié el Decreto 2269
“por el cual se organizé el Sistema Nacional de Normalizacion, Certificacion y
Metrologia, el cual fue modificado posteriormente por varias normas. El inicio de un
sistema nacional de la calidad comienza, sin embargo, con la expedicion del
CONPES 3446 del 2006 que determiné los lineamientos de la politica
gubernamental de la calidad y lo que posteriormente habria de llamarse como El
Subsistema Nacional de la Calidad - SNCA-. Siendo uno de los hitos mas
importantes en la constitucion del sistema nacional de calidad en Colombia, la
creacion en 1963 del " Instituto Colombiano de Normas Técnicas " - ICONTEC - el
cual ese mismo afo se afilié a la Comision Panamericana de Normas Técnicas
(COPANTE) y a la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO). Un afio

después, en 1964, mediante el Decreto 767, el gobierno nacional otorgé a ICONTEC
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el caracter de Organismo Asesor y Coordinador en Normalizacion lo cual se movera
en un espaldarazo a los esfuerzos privados de contar con un organismo
especializado en la normalizacion y un reconocimiento de la importancia de la
normalizacion”.

Como ya se habia mencionado en lo referente al problema, el 1SO sourvey (3)
informa que en Colombia en este afio existian 10.027 empresas certificadas,
convirtiendo al pais en el segundo de Latinoamérica después de Brasil. De esta
cantidad, los principales sectores de la economia nacional representados son:
Transporte, almacenamiento y comunicacion con 1.290 organizaciones certificadas;
seguidas por las de educacion con 1059 y construccion con 1.017. De igual manera
el Geoportal Geovisor Directorio de Empresas del Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica —DANE- (4), informa que en el pais existian 768.534
empresas de las cuales 287.733 equivalentes a un 37.44% estan en Bogot4;
seguidas de Antioquia 103.553 (13.47%) y Valle del Cauca con 69.433 (9.03%). Al
extrapolar las dos cifras, se encuentra que en Colombia solo el 1.3% estan
certificadas en la norma ISO 9001:2015; sin embargo, es importante aclarar que
otros porcentajes de empresas nacionales estan certificadas en normas tales como:
ISO 14001; ISO IEC 27001; ISO 45001; ISO 50001 e ISO 22301. De estos datos,
se puede analizar como el empresariado colombiano tiene una oportunidad (que al
no aprovecharla puede convertirse en amenaza), para incrementar su
competitividad aplicada al mercado nacional e internacional, si direccionan
esfuerzos a contar con un Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma NTC ISO
9001: 2015. Dentro de las empresas certificadas no se pudo encontrar a
organizaciones de la competencia, lo que genera un mayor valor competitivo al
disefio del sistema gestion de calidad para INTELCON LTDA, bajo la norma NTC
ISO 9001: 2015.

En la empresa Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA, directamente se verifico
y encontrd una serie de normas relacionadas con procedimientos que impactan la

calidad, pero no un Sistema de Gestién de la Calidad basado en la norma ISO
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9001:2015, con el proposito de entregar divisiones de oficina de calidad a sus
clientes mediante la mejora en la eficacia y la eficiencia de sus procesos.

Igualmente, dentro de lo efectuado se realizo:

e Un andlisis situacional, compuesto por las variables del macro
ambiente (econdmicas, politicas, legales, tecnolégicas, culturales,
sociales y ambientales) y del micro ambiente (clientes,
colaboradores, proveedores, competencia). De igual manera, el
negocio de las divisiones de oficina en la actualidad.

e Andlisis interno verificando su historia, productos, informacion
financiera y estructura organizacional.

e Elaboracion de un FODA, utilizando la informacion obtenida
referente al entorno y la organizacion.

e Definicion de requisitos a cumplir en Soluciones en Ingenieria
INTELCON LTDA.

e Requerimientos solicitados por los actuales clientes y su mercado
potencial, apoyados en encuestas.

e Verificacion de requerimientos legales a cumplir la empresa

e Definicion de objetivos estratégicos en Soluciones en Ingenieria
INTELCON LTDA.

e Investigacion sobre los requisitos que se deben cumplir de acuerdo
a lanorma ISO 9001:2008.

e Medicion del cumplimiento actual de los diferentes requisitos
estudiados para encontrar oportunidades de mejora que se puedan
desarrollar en la presente investigacion.

e Levantamiento del Levantamiento de los procesos que se llevan a
cabo actualmente en Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA,
desarrollados en diagramas de flujo identificando una DOFA.

e Por ultimo, se plantea una propuesta para la implementacion del SGC
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en Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA.

Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA por ser una organizacién que provee
soluciones integrales de divisiones de oficina acorde a las necesidades de sus
clientes debe tener en cuenta como lo menciona el autor Cardenas lo siguiente:
“Actualmente, la sociedad requiere profesionales que cuenten con una vision global
del mercado y conozcan, de primera mano, las posibilidades existentes en
tecnologia; técnicos instaladores que puedan ejercer como verdaderos asesores
para el cliente final sobre las tendencias y las soluciones concretas para sus
necesidades”®. Lo que significa que las empresas nacionales para poder fortalecer
en un mercado completivo como es el de nuestro pais y competir con empresas
Internacionales se hace necesario certificasen en el Sistema de Gestion de Calidad,
es por ello que Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA, para permanecer en el
mercado y buscar oportunidades de crecimiento debe certificarse n el sistema ya
gue su competencia directa como es el caso de la empresa Spectra Ingenieria que
ofrece a sus clientes, soluciones en oficina abierta, redes de datos y cableado
estructurado, en fibra oOptica y par trenzado (UTP), cumple con los estandares
normativas NTC:9001:20153%

5. DISENO METODOLOGICO

5.1. TIPO DE ESTUDIO

Teniendo en cuenta los diferentes tipos de investigacion disponibles y las
necesidades practicas del problema planteado, se privilegié el uso de un

estudio descriptivo ya que, de acuerdo a la metodologia propuesta, se va a

35REVISTA DINERO, sept. 2006 citado 21 nov,.2019. Disponible en internet.

https://www.dinero.com/actualidad/noticias/articulo/colombia-tercer-pais-latinoamerica-mayor-numero-certificados-iso-
9001/36594.

3 SPECTRA INGENIERIA. Citado 7 dic,. 2019. Disponible en internet. https://www.spectra.com.co/cableado-estructurado/
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presentar la realidad de la empresa Soluciones en Ingenieria INTELCON
LTDA; sus procesos tanto operacionales como administrativos, planteando lo
mas relevante para su Sistema de Gestion de Calidad. Es por esto que se
examinaran las caracteristicas del objeto de estudio. Asi, se examinaran
datos cuantitativos y cualitativos consultando diversos estudios y entrevistas
en profundidad en Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA desde su

Gerencia y colaboradores.

5.2. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

Para el desarrollo de la investigacion se tuvieron en cuenta los siguientes factores

de delimitacion:

e Espacial: La investigacion se realizara en la ciudad de Bogota, en la
empresa Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA.

e Temporal: El periodo de tiempo seleccionado donde se realiza la
investigacion es a partir de octubre de 2019 y hasta junio de 2020.

e Universo: La poblacion objeto de estudio es el equipo de colaboradores
de la empresa Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA, sus clientes;
proveedores; competencia; utilizando técnicas cuantitativas y cualitativas.

e Contenido: Corresponde a la elaboracion del disefio del Sistema de
Gestidn de Calidad bajo la norma NTC- 1SO-9001: 2015.
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5.3. PROCESO METODOLOGICO

Apoyados en Tamayo M®’ se tienen tres elementos de investigacion dentro de lo

siguiente:

5.3.1. El tema a investigar

De acuerdo a como lo presenta la siguiente figura que tuvo en cuenta lo requerido

desde la NTC ISO 9001:2015:

Figura 5. El tema a investigar

DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

NTC IS0 9001:2015
Gestion por procesos

™

[ .
1 basado en riesgos

CAPITULOS DE LA NORMA

INSTRUMENTO DE
< 4 51617 8
VERIFICACION

9

10

‘ |mAsnosnco DE LA ORGANIZACION |

PLANEAR HACER

VERIFICAR

[ACTUAR

|

PLANEACION OPERACION Y CONTROL EVALUACION [ACCIONES DE MEIORA
OPERACIONAL

l

| SATISFACCION AL CLIENTE

Fuente: PEREZ, S y CASTILLO M. Disefio del sistema de gestion de la calidad para la organizacion: Wilson
Efrén Salazar consultor-constructor, bajo la norma NTC ISO 9001:2015

5.3.2. El problema a resolver

Las actividades propuestas para realizar las actividades corresponden a lo expuesto

en la siguiente tabla donde se muestran las actividades y la metodologia para poder

cumplir con cada uno de los objetivos planteados dentro de la investigacion, asi

como las técnicas de recolecciéon de datos.

S TAMAYO. M. El proyecto de investigacion. Icfes, Bogota. 1997
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Tabla 6. Problema a resolver

OBJETIVOS ESPECIFICOS ACTIVIDADES METODOS TECNICAS DE
RECOLECCION DE DATOS
Realizar un diagnéstico de los | -Determinacion  de las -Observacion Directa.
procesos que actualmente | expectativas del cliente con | -Formatos. Anexos. -Entrevistas con el Gerente
esta desarrollando la | respecto al proyecto. -Matriz DOFA. general, Coordinador
empresa. -Determinacion  de  las Administrativo. Coordinadora
necesidades del cliente. de calidad SG-SST.
-Observacion de la - Encuestas con los clientes.

situacién actual con los

clientes.

Elaborar la  planificacion Herramientas Informacion dada por los
estratégica para la empresa. | Determinar indicadores, | Balanced Scorecard y | procesos. Herramientas de
INTELCON LTDA, para | riesgos y andlisis de | PESTEL. gestion de la calidad.

minimizar riesgos y aumentar | brecha.

su competitividad en el

mercado.
Estandarizar y organizar los | Identificacion de los | -Identificar problemas. Informacion dada por la
procesos de la empresa, bajo | factores que nos permitan empresa.

lanormalSO NTC 9001:2015. | planear ordenar, medir, | -Analizar los posibles | Herramientas de la norma ISO
comparar |y estructurar | problemas que se | NTC
informacién, de maneraque | pueden presentar e | 9001:2015.

permita generar nuevas | identificar las causas.
estrategias e identificar
problemas para corregirlos
a tiempo y prevenir a

futuro.

Fuente: Presente investigacion

5.3.3. La metodologia a seguir

Teniendo en cuenta los requerimientos de la investigacion y basados en la
|6gica de este tipo de investigaciones, se trabajo en tres etapas:
e Diagndstico de la Organizacion.
e Identificacion y planteamiento de procesos de la organizacion,
identificacion de riesgos de la organizacién, priorizacion de riesgos.

e Adecuacion y ejecuciéon de informacion documentada para el SGC
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bajo NTC ISO 9001:2015

5.4. ANALISIS CUALITATIVO

Fuentes primarias: Se encuentran conformadas por el Gerente y el personal de la
compafiia Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA. Con estas personas se
efectuaron entrevistas de profundidad. Sus resultados se encuentran en archivos
anexos. En un resumen de conclusiones sobre lo encontrado se tiene:

e Tanto la Gerencia, como el personal administrativo y operativo es consciente
de la importancia de contar con un Sistema de Gestion de Calidad para
mejorar su productividad y facilitar el cumplimiento de los objetivos
organizacionales. Se encuentran motivados y propositivos a los cambios de
mejoramiento que se van a implementar.

e Alrealizar el trabajo de campo se encontraron diversos factores a los que se
les pueden aplicar procesos de mejoramiento.

e La opinion de los clientes en general es buena con la empresa y consideran
gue con un mejoramiento de la calidad en compaiiia Soluciones en Ingenieria
INTELCON LTDA se van a beneficiar igualmente.

Fuentes Secundarias: Se realiza revision y recopilacion de datos que interpretan
y analizan las fuentes primarias consultadas, tales como indices, analisis de
indicadores, publicaciones sobre Calidad, fuentes de informacion citadas en esta
investigacion, etc. De esta manera se buscard un apoyo en material que ha sido
recopilado y analizado por varios autores, en temas concretos como: La planeacion
estratégica, control de gestion, analisis financiero, variables del macro ambiente,
disefio organizacional y temas relacionados con el sector donde la empresa

Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA desarrolla sus actividades.

5.5. ANALISIS CUANTITATIVO
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Apoyados en el ciclo de Planificar, Hacer, Verificar y Actuar -PHVA-, y en sinergia
con la NTC ISO 9001:2015, como lo expone el portal denominado

normas9000.com?®, se incluyen en el instrumento los capitulos:

e “4: Contexto de la organizacién: Sefiala las acciones que debe
llevar a cabo la organizacion para garantizar el éxito de su sistema de
gestion de calidad: comprension de contextos interno/externo,
comprensién de necesidades y expectativas, determinacion del
alcance del SGC, establecimiento de procesos y documentacion.

e 5: Liderazgo: Se refiere a la implicacion que debe tener la alta
direccion dentro del sistema de gestion de calidad de la organizacion,
empujando a incluir dentro de las decisiones estratégicas la gestion
de la calidad. Ademas de velar por mantener un enfoque al cliente y
una politica de calidad acorde a la organizacion.

e 6: Planificacion: Acciones alrededor de la planificacion dentro de la
organizacion para garantizar el éxito del SGC: determinar
riesgos/oportunidades; plantear objetivos de calidad; y, planeacion de
cambios.

e 7: Apoyo: Indica los requisitos para los recursos, competencia, toma
de conciencia, comunicacion e informacion documentada.

e 8: Operacion: Indica los requisitos para la planificacion y control; asi
como los requisitos para la produccién de productos y servicios desde
Su concepcion hasta entrega.

e 9: Evaluacién del desempefo: Indica los requisitos para el
seguimiento, la medicion, el andlisis y la evaluacion

e 10: Mejora: Indica los requisitos para la mejora”.

Lo anterior se presenta en las siguientes tablas:

38 https://www.normas9000.com/content/estructura-de-la-norma-1S0O-90012015.aspx
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Tabla 7. Ciclo PHVA: planear

CAP. DESCRIPCION DEL
EXISTE NO EXISTE EVIDENCIA
NTC REQUISITO
4 | Contexto de la Organizacion
y La Gerencia, incluyendo el segundo socio y el equipo de
Comprension de la ) o o
L Direccién tienen pleno conocimiento de su empresay del
4.1 organizacion y su X .
contexto donde desarrolla sus actividades. Actas de
contexto .
reuniones.
Comprension de las
necesidades y . .
4.2 . X No se evidenciaron plenamente
expectativas de las partes
interesadas
Determinacién del
4.3 alcance Sistema de X No existe
Gestion de Calidad
Sistema de Gestion de )
4.4 ) X No existe de manera formal
Calidad y su proceso
5 Liderazgo
Los socios tienen total liderazgo en la empresa. Este es
5.1 Liderazgo y compromiso X reconocido por sus colaboradores. Proyectan y reciben
niveles de compromiso apropiado.
Los Directivos y cada uno de los colaboradores tienen
) totalmente claro que la razén de ser de la compafiia es el
5.1.2 | Enfoque al Cliente X ) ) ) )
cliente. Se evidencia en las actas; el clima laboral y los
resultados de aceptacion de los clientes.
ey Comunicacion de la X No existe de manera formal
" | Politica de Calidad
592 Establecimiento de la X No existe de manera formal
" | Politica de Calidad
25 Roles y N Existe un manual de cargos con sus respectivas funciones
' Responsabilidades y responsabilidades
6 Planificacion
Acciones para abordar el
6.1 riesgo y las X No se evidenciaron plenamente
oportunidades
Objetivos de la Calidad y
6.2 Planificacién para X No existe de manera formal
lograrlos.
Planificacién para los )
6.3 X No existe

cambios

Fuente: Presente Investigacion




Tabla 8. Ciclo PHVA: hacer

CAP. ) NO
DESCRIPCION DEL REQUISITO | EXISTE EVIDENCIA
NTC EXISTE
7 Apoyo
Documentos soporte sobre las diversas maquinas y equipos que dispone la empresa. Se
7.1.1 | Recursos X ) ] ) ) ] ]
evidencia en los inventarios y los estados financieros.
7.1.2 | Personas X Contratos de los colaboradores directos y de los contratistas.
La empresa cuenta con una bodega y oficinas, con las dimensiones apropiadas al
7.1.3 | Infraestructura X - -
cumplimiento de sus actividades
Ambiente para la operacion de los
7.1.4 X
procesos
7.1.5 | Recursos de seguimiento y medicion X No existe de manera formal
7.1.6 | Conocimiento de la Organizacion X No se evidenciaron plenamente
7.2 Competencia X No se evidenciaron plenamente
7.3 Toma de Conciencia X No se evidenciaron plenamente
7.4 Comunicacién X No se evidenciaron plenamente
7.5 Informacion documentada X No existe de manera formal
8 Operacion
8.1 Planificacién y control operacional X No se evidenciaron plenamente
8.2.1 | Comunicacion con el cliente X Actas, cartas, oficios.
o Revision de los requisitos para los X Actas de interventoria interna y
o productos y servicios externa
823 Determinacion de los requisitos para los X Evidenciados claramente en los contratos
o productos y servicios
55 Disefio y desarrollo para los productos y « Definidos y evidenciados en los
servicios lineamientos de los contratos
Control de los productos, procesos y Informes entes reguladores
8.4.1 X
servicios suministrados externamente
8.4.2 | Tipoy alcance del control X No existe de manera formal
Control de la produccién y provision del . . »
85.1 o X Actas de recibo a satisfacciéon de contratos
servicio
8.5.2 | Identificacion y trazabilidad X No existe de manera formal
853 Propiedad perteneciente a los clientes y X No se evidenciaron plenamente
" | proveedores
8.5.4 | Preservacion X No se evidenciaron plenamente
8.5.5 | Actividades posteriores a la entrega X Polizas de Garantia
8.5.6 | Control de los cambios X No existe
8.6 Liberacion de los productos y servicios X No existe
8.7 Control de las salidas no conformes X No existe de manera formal

Fuente: Presente Investigacion
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Tabla 9. Ciclo PHVA: verificar

CAP. DESCRIPCION DEL
NTC REQUISITO

EXISTE NO EXISTE EVIDENCIA

9 | Evaluacién del desempefio

Seguimiento y

9.1.1 | medicién, analisis de X No existe de manera formal
medicion
) o ) Se tiene un libro sobre actas de recibido a
9.1.2 | Satisfaccion al cliente. X . » .
satisfaccion de los diferentes contratos.
o - No existe de manera formal
9.1.3 | Andlisis y evaluacion. X
9.2 Auditoria Interna X No existe de manera formal
Revision por la No existe de manera formal
931 | X
direccion
o Entradas de la revision X No existe de manera formal
- por la direccién.
o Salidas de la revision X No existe de manera formal

por la direccion.

Fuente: Presente Investigacion

Tabla 10. Ciclo PHVA: actuar

CAP. | DESCRIPCION DEL NO
EXISTE EVIDENCIA
NTC REQUISITO EXISTE
10 | Mejora
No conformidad y No existe de manera formal
10.2 X

accion correctiva

. . No existe de manera formal
10.3 Mejora Continua X

Fuente: Presente Investigacion

De acuerdo al ciclo PHVA presentado en las cuatro tablas anteriores, al tabular lo

encontrado se tiene lo siguiente:
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Tabla 11. Resultados ciclo PHVA

ftems
CICLO PHVA Cap. NTC EXISTE NO EXISTE CUMPLIMIENTO
Evaluados

4 4 1 3 25.0%
PLANEAR 5 5 3 2 60.0%

6 3 0 3 0%

7 10 4 6 40.0%
HACER

8 15 7 8 46,60%
VERIFICAR 9 7 1 6 14.3%
ACTUAR 10 2 0 2 0%

Fuente: Presente Investigacion

De la tabla encontramos los siguientes resultados del ciclo PHVA:

e Respecto a planear la empresa Soluciones en Ingenieria
INTELCON LTDA, presenta un indicador del 33.3% lo que confirma
un bajo nivel de evidencias en esta funcion del ciclo.

e Sobre el hacer el resultado es 73.3%, lo que es aceptable por el nivel
de evidencias encontradas; pero puede mejorarse.

e Sobre el verificar se encuentra un 14.3%, indicador muy bajo de
evidencias, constituyendo debilidad en la empresa.

e Del actuar el indicador es del 0.0%, constituyendo la mayor debilidad
en la empresa Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA debido a

gue no se encontraron evidencias.

5.6. MATRIZ DOFA

Al utilizar la matriz DOFA en la empresa Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA
se logré efectuar un diagnéstico, que permite conocer como esta y como va (riesgos
y oportunidades). Esta informacion facilita tomar decisiones definiendo acciones

estratégicas.
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Para realizar la DOFA colaboraron los dos socios y en algunos puntos especificos
asistieron otros directivos o colaboradores, de acuerdo a los factores en analisis. A

continuacion, se presentan los resultados encontrados:

5.6.1. Factores internos

Tabla 12. Debilidades

DEBILIDADES ESTRATEGIAS DO
Excesiva rotacion de colaboradores contratistas
que dificulta los procesos de produccion y el Mantener el mismo grupo de contratistas,
D1 | adecuado cumplimiento de las normas de la fortaleciendo su vinculo con la empresa,
empresa. En alto porcentaje derivado de la ademas de lo que se pueda hacer con
variabilidad en la consecucién de contratos. contratos en otras actividades.
Establecer los manuales de procesos de
manera adecuada, dandoles a conocer
b2 Falta de adecuado seguimiento en los diversos plenamente y ejerciendo el apropiado
procesos administrativos y de produccion. control.
Asignar un colaborador que de manera
D3 | No se cuenta con actividades de bechmarking permanente monitoree las actividades de la
continuo sobre la competencia. competencia.
No se encontr6 que la empresa contara con una
D4 | adecuada presupuestacion, lo que genera Implementar un adecuado sistema de
inestabilidad financiera. presupuestacion.
No se cuenta con una apropiada politica de Optimizar la politica de precios,
D5 | precios para los contratos. Cada uno genera estandarizando costos y margenes de
precios diferentes. rentabilidad en cada contrato.

Fuente: Presente Investigacion
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Tabla 13. Fortalezas

FORTALEZAS

ESTRATEGIAS FO

F1

Total disposicién de la Gerencia, socios,
personal administrativo y de produccion
para implementar y desarrollar un Sistema
de Gestion de Calidad.

Mantener el interés para facilitar la implementacién

del Sistema de gestiéon de Calidad.

F2

Adecuada comprension del negocio de la
empresa y de las variables tanto externas

como internas que los pueden impactar.

Establecer de manera formal un monitoreo de
variables que puedan afectar a la empresa o

brindarle mas oportunidades.

F3

Un equipo de mercadeo muy recursivo,
gue conoce el mercado donde desarrollan

sus actividades

Motivar mas al equipo para que obtengan mayor
cantidad de contratos.

F4

Disposicion de todo el personal en el

servicio al cliente.

Seguir fomentando como filosofia de la empresa un

6ptimo servicio al cliente.

F5

Se cuenta con recursos humanos, fisicos y
econémicos suficientes para el desarrollo

actual de las actividades de la empresa.

Optimizar la utilizacion de los recursos disponibles

para lograr mayor rentabilidad.

Fuente: Presente Investigacion

5.6.2. Factores externos

Tabla 14. Oportunidades

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS

o1

formado por grandes empresas
multinacionales y nacionales que tienen
potencial para continuar generando

contratos.

Contar con una excelente cartera de clientes

Monitorear los clientes abriéndoles un historial
sobre todo lo que pueda generar oportunidades

0 amenazas con cada uno.

02

potencial.

Posibilidades de expandir actividades a otras | Tener representantes comisionistas en las

ciudades del pais, para ampliar su mercado | principales ciudades del pais para consecucién

de negocios.

03

el sector publico

Optimizar presencia de la empresa en

Facilidades para incrementar operaciones en | contratacion estatal con base en las facilidades

disponibles.

04

Posibilidades altas para diversificar el
portafolio de servicios con los clientes

actuales

Ampliar el portafolio con todos los servicios que
sean conexos al objeto social de la empresa y
gue apoyen la generacién de mayores niveles

de rentabilidad.

Fuente: Presente Investigacion
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Tabla 15. Amenazas

AMENAZAS

ESTRATEGIAS DA

o1

Llegada al pais de empresas del exterior que
empiezan a fortalecer su participacion en el

mercado colombiano

Monitorear las empresas que llegan para
contrarrestar apropiadamente su presencia en

el mercado colombiano.

02

Cambios en los gustos de los clientes que
desean disefios de oficinas con modelos mas
impactantes cémo se desarrollan en Europay

Estados Unidos.

estudiar las tendencias del mercado a nivel
mundial e innovar con los disefios y servicios

de la empresa

03

Incremento en el valor del délar que impacta
en los costos de produccion y en las

utilidades.

Obtener mejores proveedores y lograr

economias de escala.

04

Demora en la cancelacion de los pagos de los

contratos, por encima de los dias pactados.

Optimizar la cobranza para disminuir los dias

de cartera.

Fuente: Presente Investigacion

5.7. VALORACION DE RIESGOS PARA LA EMPRESA

Con base en las debilidades y amenazas identificadas en la Matriz DOFA

anterior, se valora el riesgo en la siguiente matriz disefiada para definir los

criterios y valores del analisis por la investigadora, asignando:

e Riesgobajo = 0-9 ]
e Riesgo Medio =10-19 [
= 20-25.

¢ Riesgo Alto
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Tabla 16. Valoracion del riesgo de la organizacion

Valoracion de Riesgo de la Organizacion

Anélisis
. ; Probabilid | Consecuen
Consecuencia ¢Donde?, ) )
ad cia Evaluaci
RIESGO Causa s Controles | "proceso" P .
on
actividad *C
Positi | Negati
1 3] 5(1 3| 5
va VO
Excesiva
rotacion de
colaboradore
s contratistas
que dificulta Organizar
los procesos | Variabilidad un grupo de
. Proceso
de enla X contratistas ) 9 BAJO
» » ) operativo
produccion y | contratacion mas
el adecuado cercano
cumplimiento
de las
normas de la
empresa. 3 3
Falta de
adecuado No se han o
o » Definir y
seguimiento definido
crear
en los plenamente
. manuales Proceso
diversos los procesos X .
o . de operativo
procesos administrativ .
o . funciones y
administrativ osy de
» procesos
osyde produccion
produccion. 3 5
No se cuenta
con .
o Asignar la
actividades -
responsabili
de No hay un Procesos
. X dad a una .
bechmarking | responsable estratégico s
. persona de
continuo
mercadeo
sobre la
competencia. 5 3
No se No se han Disefiar la
o . Procesos
encontr6 que | disefiado X herramienta .
_ . estratégico s
la empresa herramienta requerida 5 5
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contara con
una
adecuada
presupuesta
cion, lo que
genera
inestabilidad

financiera.

s
presupuesta
les
apropiadas

No se cuenta
con una
apropiada
politica de
precios para
los contratos.
Cada uno
genera
precios
diferentes.

No hay
definida una
verdadera
politica de

precios

Establecer
precios

estandares

Proceso
operativo

Llegada al
pais de
empresas
del exterior
que
empiezan a
fortalecer su
participacion
enel
mercado

colombiano

No se
monitorea
adecuadam
ente la

competencia

Asignar la
responsabili
dad a una
persona de

mercadeo

Procesos

estratégico s

Cambios en
los gustos de
los clientes
que desean
disefios de
oficinas con
modelos mas
impactantes
como se
desarrollan
en Europay
Estados

Unidos.

No se
estudian
apropiadam
ente las
tendencias

del mercado

Asignar la
responsabili
dad a una
persona de

disefio

Procesos

estratégico s
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Incremento

en el valor

del dolar que | Nose Mantener

impacta en cuenta con estudio

los costos de | analitica permanente

producciony | sobre de posibles

en las proveedores proveedore | Procesos
utilidades. extranjeros s estratégico s
Demora en

la

cancelacion

de los pagos Fijar

de los politicas de

contratos, cobro de

por encima deficiente carteray

de los dias seguimiento hacerlas | Proceso
pactados. ala cartera cumplir operativo 3

Fuente: Presente Investigacion

5.8. IDENTIFICACION PARTES INTERESADAS
Las partes interesadas para la empresa son quienes tienen uno 0 mas intereses

en las actividades o decisiones. Por esto, se efectud una revision de las posibles
personas o grupos afectados. Para la identificacion se tuvo en cuenta las
siguientes preguntas:

e ¢Con quiénes se tienen obligaciones legales?
e ¢ Quiénes son los socios de la compafia?

e ¢ Quién podria verse afectado positiva 0 hegativamente por las
actividades y decisiones de Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA?
e ¢ Quiénes han estado involucrados cuando se necesitd abordar temas

similares?
e ¢ Quiénes se ven afectados en la cadena de valor?

e ¢ Quién o quienes quedaria(n) desfavorecido(s) con las decisiones de la

Organizacion?
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Tabla 17. 1Partes Interesadas de Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA

Partes Interesadas Internas Partes Interesadas Externas
1 | Gerente 1 |Clientes de la compafiia
2 | Socios de la Compafiia 2 | Contratistas externos
3 | Personal Profesional 3 |Proveedores de la empresa
4 |Personal Técnico 4 | Competidores
5 | Personal Operativo 5 | Entes reguladores

Fuente: Presente Investigacion

5.9. VALORACION DE RIESGOS EN LAS PARTES INTERESADAS

Se utilizo la matriz propuesta en la caracterizacion de riesgos de la organizacion
para valorar el riesgo en las partes interesadas, en coherencia a la identificacion
de los riesgos y priorizacién de los mismos.

A continuacion, se presenta la matriz de caracterizacion y valoracion de riesgos de

partes interesadas. Se tienen en cuenta:

e Partes interesadas

e Consecuencias

e Controles

e Causas

e Proceso

e Probabilidad de ocurrencia
e Consecuencia

e Evaluacion.
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Tabla 18

. Matriz de Caracterizacion y Valoracion de Riesgos

Valoracion de Riesgos de Partes interesadas

¢Doénde?, Andlisis
Consecue "proces
ncias . o . Evaluac
Cuestiones int/ext, Controles Causas (o} Probabilidad Consecuencia 5n
Partes interesadas actividad P
Neg C
Positi .
ativ 1 3 5 1 3 5
va
[¢}
Mejorar procesos Procesos
Gerente X administrativos que garanticen crecer en el mercado | estratégico 5 51|25
rentabilidad y sostenibilidad s
. Empoderar més a los socios . Procesos
Socios de la . Pertenencia y .
. X con su liderazgo para la . estratégico 1 5| 5
Compaifiia » productividad
compafiia s
Personal » Pertenencia y Procesos
. X Procesos de seleccion - 1 5| 5
Profesional productividad de apoyo
o » Pertenencia y Procesos
Personal Técnico X Procesos de seleccion . 3 1 3
productividad de apoyo
. Capacitacion y seguimiento a B Procesos
Personal Operativo X . . Rotacién de personal . 3 5115
las funciones asignadas. operativos
Clientes de la Ampliar el mercado potencial en . Proceso
» X ) } Alta competencia local L 3 5115
compafiia Bogota y el pais estratégico
Contratistas Fortalecer relacion con o Procesos
X . Mayor experiencia . 3 3 9
externos contratistas operativos
m » Se trabaja con los
ﬁ Fortalece relacion con .
m | Proveedores de la mismos proveedores Proceso
by X proveedores y fortalecerlos . . 3 3 9
Z | empresa sin buscar otras operativo
> buscando nuevos adecuados .
wn alternativas
. Efectuar bechmarking sobre sus Falta de monitoreo Proceso
Competidores X o . . 5 5|25
actividades sobre la competencia | estratégico
monitoreo a decisiones de entes | desatencion a entes Proceso
Entes reguladores X - 3 3 9
reguladores reguladores estratégico

Fuente: Presente Investigacion
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6. DISENO SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

6.1. PLANEACION ESTRATEGICA PARA LA ORGANIZACION.

6.1.1 Reserfia historica

Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA se constituy6 formalmente el 21 de Julio
del 2005, ubicada en la direccion calle 53 No 27-33 oficina 601 de la ciudad de
Bogota D.C., como iniciativa de emprendimiento de dos profesionales de ingenieria
electronica y como superacion profesional de su principal fundador, ingeniero
Hernando Acufia Daza. Durante los primeros afios incursiono en el mercado
inicialmente en instalacion de cableado estructurado. La empresa continla en su
proceso de crecimiento como un amplio portafolio de servicios donde se incluyo
como actividad principal arquitectura e ingenieria y otras actividades conexas de
consultoria técnica.

Cuenta con capacidad técnica y profesional para desarrollar y cumplir con las
necesidades requeridas de los clientes, teniendo como referencia en el mercado la
diversificacion de servicios y su calidad; asi como la ampliacion de los clientes
(SECURITAS, Departamento de Planeacion Nacional, Friogan, Camara de
comercio e industrial Colombo Chilena, Synapsis Endesa, CEVA,BTN TIME
Colombia, ALPAPEL, Super Ricas, Colpatria ), lo que nos ha permitido
posicionarnos y crecer de una manera muy importante a nivel nacional. Algunos de

sus clientes aparecen en la siguiente figura:

67



Figura 6. Clientes de la Empresa

SECURITAS

Fuente: Presente Investigacion

6.1.2. Mision

Proveemos soluciones integrales en remodelacion de oficinas, mantenimientos
locativos, sistemas eléctricos de baja tension, sistemas de aire acondicionado y
brindamos infraestructura en el transporte de la informacion entre otros servicios;
empleando tecnologia de dultima generacion, cumpliendo con los acuerdo y
responsabilidades adquiridas y contamos con un equipo de trabajo basado en el
respeto, transparencia y calidad, buscando mantener y estrechar las relaciones a

largo plazo con cada uno de nuestros clientes.

6.1.3. Vision

Soluciones en ingenieria INTELCON LTDA para el afio 2021, se proyecta aumentar
su presencia en el mercado a nivel nacional como una de los mejores prestadores
de servicios en solucion integrales en ingenieria a través de procesos certificados
con personal profesionalizado y comprometidos con el medio ambiente,
garantizandole al cliente mejores tiempos de respuesta en la busqueda de la

satisfaccidon de nuestros clientes.
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6.1.4. Principios y Valores

Honestidad

Para Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA uno de los principales fines es
ejercer la honestidad a través de practicas transparentes y correctas, en el
desempeio de nuestras actividades en la empresa, acordes con las normas y
reglamentos.

Respeto

Actuamos de una manera cordial, atenta, escuchando y valorando a nuestros
clientes, proveedores y los miembros que hacen parte de nuestra empresa;
fundamental para hacer posible las relaciones de convivencia, confianza y

comunicacion en la organizacion.

Compromiso

La empresa cuenta un equipo de trabajadores que asumen con profesionalismo sus
funciones, aportando lo mejor de ellos para que facilite alcanzar la mision de la
empresa y estan dispuestos a emprender nuevos retos para contribuir al éxito de la

organizacion.

Calidad en el trabajo
El equipo de trabajo aporta lo mejor para lograr mejores resultados a través de la
gestion efectiva de los procesos y servicios que presta la empresa para la mejora

continua.

6.2. POLITICAS DE LA ORGANIZACION

e Lograr el crecimiento de Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA, con un

excelente servicio al cliente que permita el crecimiento de la organizacion y
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una optima utilizacion de sus recursos.

e Desarrollar como filosofia empresarial la mejora continua del sistema de
gestion de calidad, contando con adecuados procesos administrativos, de
mercadeo, financieros y productivos, para satisfacer las necesidades de los
clientes, el mejoramiento de la empresa y de su aporte al desarrollo social.

e Motivar la cultura de calidad en todos los colaboradores y contratistas de la
organizacion por medio de éptimos procesos que han sido debidamente
planeados, organizados, dirigidos y controlados.

e Aportarle a la sociedad con responsabilidad social y proteccion del medio

ambiente.

6.3. ORGANIGRAMA

El organigrama de Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA, se establece para
identificas sus niveles funcionales y la interaccion entre los diferentes

departamentos. En la siguiente figura se presenta:
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Figura 7. Organigrama de la organizacion

GERENCIA

COORDINADOR
STAFF CONTABLE gggd DEL 5G-55T, NTC
1SO 9001-2015

STAFF COMERCIAL g

COORDINADOR DIRECTOR DE
ADMINISTRATIVO PROYECTOS

AUXILIARES AUXILIARES DE
ADMIMISTRATIVOS Y PRODUCCION
CONTABLES

Fuente: Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA

6.4. MAPA DE PROCESOS

Este proceso fue acomparfado, revisado y aprobado por la alta direccion. Se
identificaron y caracterizaron los procesos estratégicos, misionales y de apoyo
como lo muestra la siguiente figura. Para la cual se tuvieron en cuenta los

siguientes lineamientos:

v' Entradas necesarias y salidas del proceso
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<

Proveedores y clientes,

Actividades segun el ciclo PHVA.
Responsables de cada proceso
Parametros para controlar el proceso

Informacién documentada de soporte.

D N N N N N

Recursos necesarios para el funcionamiento.

Figura 8. Mapa de procesos

Mapa de Procesos INTELCON Ltda.

Cratiin mterra de Casded

Lol O e M =l i eol
¥ Eeuipe

Fuente: Presente Investigacion
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Figura 9. Procesos misionales

SOLUCIONES EN INGENIERIA INTELCON LTDA

Analisis necesidades del cliente

PRECONTRATO = -
: = Disefio del proyecto

Calculo de costos del proyecto

Presentacidn y sustentacidn del proyecto
DESARROLLOD
DEL ODONTRATD

Ejecucion del contrato

Entrega a satisfaccion del proyecto al diente

Fuente: Presente Investigacion

73



Figura 10. Procesos de apoyo

SOLUCIONES EN INGENIERIA INTELCON LTDA

Despiece de los elementos de un proyecto
Consolidacion listado requerimientos del proyecto

. Emision solicitud de elementos al almacén
Manejo

materia

prima Recepcion y verificacion elementos del proyecto

Entrega a produccion de elementos

Produccicn y montaje del Proyecto

Auditoria y visto bueno al uso de elementos del proyecto finalizado

Fuente: Presente Investigacion

6.5 ANALISIS PEST APLICADO A LA EMPRESA SOLUCIONES EN
INGENIERIA INTELCON LTDA

Como lo mencionan los consejeros especializados en ISO de HAZA 2, el andlisis
PEST “(acrénimo de Politicos, Econdmicos, Sociales y Tecnolégicos), es
una de las herramienta para analizar el contexto en ISO 9001:2015".
Permite entender las variables del macro ambiente en el cual se encuentra
la empresa y que pueden impactar sobre ella. Pueden ser tanto de nivel

nacional e internacional, como lo presenta la siguiente figura:

%9 https://www.hazaconsejerostecnicos.com/el-analisis-pest-la-herramienta-para-analizar-el-contexto-en-iso-90012015/
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Figura 11. Variables del PEST

7

AMBIENTAL

N

POLITICO/LE
GAL

ANALISIS
PEST

(R—

Fuente: Norma ISO 9001:2015

Al aplicarlo en la Empresa Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA,
encontramos que las variables PEST del entorno la impactan principalmente

en lo que aparece en la siguiente tabla:
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Tabla 19. Analisis PEST de la empresa

VARIABLES DEL MACRO AMBIENTE

POLITICO/LEGAL SOCIAL AMBIENTAL

Cambios negativos connuevas | Incrementodela culturadela Cambios en |3 dispesicion de

reformas tributarias corrupcicn al efectuar negocios residuos no reciclables

Restricciones legalez 2 Cambioz drasticos en los gustos
impartaciones o cambios enlos | de los consumidores
aranceles

Cambiozenlzlas leyes

laborales del paiz

Cambios en la normatividad
smbiental

Cambios enlas normasdels
seguridad y salud en el trabajo

Fuente: Presente Investigacion

Como se puede observar de la figura anterior, en la Empresa Soluciones en
Ingenieria INTELCON LTDA y como es de esperarse en el sector empresarial del
pais, el mayor impacto esta dado por cambios en la variable econémica del macro
ambiente sean estos por factores de la economia colombiana o mundial; seguida
por las politicas-legales y las tecnoldgicas. Estas variables son no controlables y
el Gerente con su equipo directivo debe permanentemente estar monitoreando

para aprovechar oportunidades y disminuir o desaparecer posibles amenazas.
6.6. RECOLECCION DE INFORMACION DE PARTES INTERESADAS DE
SOLUCIONES EN INGENIERIA INTELCON LTDA

Para conocer mas adecuadamente lo que las principales partes interesadas de la
empresa consideran acerca de la misma, sus operaciones, procesos y desde luego

su calidad, se realizd una encuesta conjunta con base en la clausula 8 de la NTC
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ISO 9001:2015 en la que participaron el Gerente, su socio, el coordinador
Administrativo y el Director de proyectos. De igual manera se disefid un

instrumento para clientes tipo panel.

6.6.1. Encuesta conjunta a directivos de la empresa Soluciones en ingenieria
INTELCON LTDA

De acuerdo a la aplicacion de instrumentos de investigacion y obteniendo los datos

fundamentales, se realiza la encuesta al gerente de la compafiia soluciones en

ingenieria INTELCON LTDA, apoyados en la clausula 8 de la NTC ISO 9001:2015,

dando como resultado los siguientes datos:

Tabla 20. Resultados de la encuesta dirigida al Gerente de Soluciones en
Ingenieria INTELCON LTDA —Factores 1 a 13

ANALISIS RESPUESTAS DEL GERENTE CON BASE EN LA CLAUSULA 8 DE LA NTC ISO 9001:2015
NUME RESPUES
RO TA
N DE PREGUNT OBSERVACIO | MEDICI ;
FACTOR . ANALISIS
LA A NES ON
SI | NO
CLAU
SULA
¢ Cuanto
Planificacion tiempo lleva Desde su
1 |y Control 8.1 | trabajando fundacién en Fortaleza Organizacional
Operacional enla el afio 2005
empresa?
En los
¢Considera
Planificacion procesos o .
gue hay o . se requiere implementar acciones de
2 |y Control 8.1 » X administrativos .
) debilidades mejora
Operacional R y de
) produccién
¢Considera Por posible
Planificacién que hay falta de se requiere implementar acciones de
3 | y Control 8.1 |amenazas |X claridad en mejora que reconozcan amenazas y
Operacional parala procesos; los genere acciones de mejora
empresa? avances de la
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competencia y

cambios en el

se requiere implementar acciones de

mejora

se requiere implementar acciones de

mejora

mercado

¢Considera

que la

empresa es
Planificacion muy, poco Actualmente
y Control 8.1 |onada poco
Operacional competitiva competitiva

en el sector

de obra

civil?

¢Ensu En mi gestion

planeacion sélo tengo en
Planificacion

establece cuenta la meta
y Control 8.1 . )

metas, y la ejecucion
Operacional

indicadores de cada

, ejecucion? proyecto

¢;Considera

que los

empleados

de

confianza

deban
Planificacion conocer el Considero que
y Control 8.1 | tabulador no es
Operacional de cargos y necesario

salarios

establecido

s parala

obra o de

cada

proyecto?

¢ Existe una La persona

base de encarga dela
Planificacién datos de parte
y Control 8.1 | personal administrativa
Operacional capacitado cuenta con

en obra dicha

civil? informacién

Lo manejan a nivel directivo y es

acorde con la tradicién empresarial
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El director de

¢ Existe una proyectos y
base de area
o datos de administrativa
Planificacion
personal cuenta con o
y Control 8.1 ) ) » Fortaleza Organizacional
) capacitado informacién de
Operacional .
en aires personal
acondiciona preparado
dos y UPS? para esos
temas.
) El director de
¢ Existe una
proyectos y
base de |
area
datos de = .
o administrativa
Planificacion personal
. cuenta con o
y Control 8.1 | capacitado ) B Fortaleza Organizacional
) informacion de
Operacional en
. personal
instaladore
o preparado
s de oficina
. para esos
abierta?
temas.
¢ Existe una
base de El director de
datos de proyectos y
personal area
L capacitado administrativa
Planificacion
en cuenta con o
y Control 81 |. » . B Fortaleza Organizacional
. instalacion informacion de
Operacional o
eléctricay personal
limpieza en preparado
alturas para esos
experto en temas.
la obra?
. El director de
¢ EXxiste una
proyectos y
base de |
area
datos de o .
L administrativa
Planificacion personal
. cuenta con o
y Control 8.1 | capacitado . . Fortaleza Organizacional
) informacion de
Operacional en
personal
cableado
preparado
estructurad
para esos
0?
temas.
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sLos .
) Si contamos
materiales .
. con varios
e insumos
Productos y proveedores y
o comprados
servicios que personal que
llegan
le son se encarga de o
. 8.4.1 | oportuname Fortaleza Organizacional
ofrecidos comprar con
nte antes )
externament o tiempo el
de iniciar ]
e material y los
cada una )
insumos para
de las
cada proyecto
obras?
Las personas
encargadas de
realizar las
compras junto
¢ El area de con mi revisiéon
compras tengo en
tiene en cuenta precio,
Productos y )
o cuenta de calidad y
servicios que
acuerdo a entrega
le son o
. 8.4.1 |los oportuna, Fortaleza Organizacional
ofrecidos -
solicitantes aclarando que
externament . .
el precio, si no cuenta
e
calidad y con estas
tiempo de caracteristicas
entrega? se busca otro
proveedor que
cumpla con los
requerimientos

Fuente: Presente investigacion

A continuacion, se presenta la segunda parte de la tabla sobre resultados de la
encuesta dirigida al gerente de la empresa Soluciones en Ingenieria INTELCON
LTDA en sus factores del 14 al 25.
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Tabla 21. Resultados de la encuesta dirigida al Gerente de Soluciones en
Ingenieria INTELCON LTDA factores 14 a 25

ANALISIS RESPUESTAS DEL GERENTE CON BASE EN LA CLAUSULA 8 DE LA NTC ISO 9001:2015

RESPUEST
NUMERO A
N OBSERVACIONE ) )
FACTOR DE LA PREGUNTA s MEDICION ANALISIS
CLAUSU Sl NO
LA
¢El director
Planificacion de proyectos
Fortaleza
14 | y Control 8.1 cumple con el | X o
. . Organizacional
Operacional perfil
requerido?
SEnla Si se involucran
ejecucion de todos los cargos
cada proyecto de mayor a menor
los planos dentro de la
realizados y ejecucion de un
L aprobados por proyecto, porque
Planificacion .
el gerente son es importante que Fortaleza
15 | y Control 8.1 o X o
. distribuidos en conozcan cada Organizacional
Operacional
todos los etapa y detalles
trabajadores del desarrolloy
involucrados ejecucion del
enel proyecto para
desarrollo de evitar errores de
la obra? instalacion.
¢la .
L Siempre la
comunicacion L
comunicacion es
entre los .
. desde la gerencia
L directores de
Planificacion con cada uno de
proyecto, los Fortaleza
16 | y Control 8.1 L X las personas que o
) técnicos y ) . Organizacional
Operacional » estan trabajando
auxiliares 3
L el proyecto y méas
técnicos de ;
cuando esta en
campo es
. campo.
directa?
¢Cuéando se Dentro de mi Se deben
Planificacién debe tomar gestién no implementar procesos
17 | y Control 8.1 una decision X involucro al de participacion en la
Operacional importante personal dentro toma de decisiones
para el plan de las decisiones que faciliten integrar a
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estratégico
paralos
proyectos, se
toman en
cuenta las
opiniones de
los

colaboradores
?

trascendentales y
futuras de la

compafiia

¢Considera
que los
mecanismos
desarrollados

Realmente solo

todos los
colaboradores desde
su nivel en la

organizacion

Se deben
implementar procesos
de motivaciéon mas

adecuados

La empresa debe
invertir en
herramientas
tecnoldgicas para

agilizar procesos

Planificacion por la .
se realizan
18 | y Control 8.1 empresa para o
) actividades de
Operacional mantener al . .
) cierre de afio
equipo de
trabajo
motivado son
suficientes?
¢La empresa
ofrece
suficientes
. No porque no
herramientas
. contamos con los
Elementos tecnolégicas .
19 . 8.35 . suficientes
de salida para agilizar
recursos
los procesos . .
o . financieros
administrativo
s del plan
estratégico?
sson
capacitados
los empleados . 3
Sipero en area
con nuevas »
Elementos i de construccion ,
20 . 8.3.5 tecnologias =
de salida 3 obra civil y
en el area o
o . eléctrica
administrativa
0
constructiva?
¢Considera Si por las
Planificacién que la multinacionales
21 | y Control 8.1 economia gue estan
Operacional actual del pais llegando al pais

puede

con nuevas

Fortaleza

Organizacional

Fortaleza

Organizacional




generar
problemas en
el desarrollo
del plan
estratégico
para las obras

civiles?

tecnologias y
precios mas

econdémicos

22

Elementos
de salida

8.3.5

¢ Se ha visto
afectado el
plan
estratégico
paralos
proyectos por
problemas de
flujo de caja?

Si debido a que
se demoran en

pagar los clientes

Cumple

parcialmente

23

Elementos

de salida

8.3.5

SEnel
cronograma
de ejecucion
de cada
proyecto es
considerado
importante y
se cumple a
cabalidad su

tiempo?

Se deben generar
procesos de cobro

mas eficientes

24

Elementos

de salida

8.3.5

¢ Usted cree
que todos los
empleados de
la empresa
tienen
conocimiento
del plan
estratégico
para cada
proyecto que
se ejecuta en

la empresa?

Fortaleza

Organizacional

Cumple

parcialmente

Se deben
implementar medios
de difusién del plan
estratégico cuando se

cuente con él.

25

Elementos

de salida

8.3.5

¢Considera
pertinente
hacer un plan
estratégico o
evaluarlosi a

través de un

Si por que la
empresa necesita
crecer y proyectar
a nivel nacional e
internacional. La
compafiia este

momento esta

Cumple

parcialmente

Se cuenta con la
voluntad del Gerente,
falta construir el Plan

Estratégico




asesor buscando nuevas
externo? inversiones y
generar mas

productividad.

Fuente: Presente investigacion

6.6.2. Panel de clientes de la empresa Soluciones en ingenieria INTELCON
LTDA%
Las empresas nacen, se mantienen y desarrollan con el objetivo de suplir las
necesidades de sus clientes con base en diversos productos o servicios. Haciéndolo
adecuadamente, logran su satisfaccion y consiguen mas facilmente los objetivos
organizacionales. De esta manera, el sentido comun nos lleva a definir: La razén
de ser de las organizaciones son los clientes y una empresa que cuenta con un
Sistema de Gestion de Calidad los atiende mas apropiadamente.
Lo anterior, es uno de los puntos de partida de la ISO 9001:2015, incluso presentado
en el numeral 9.1.1, para efectuar la evaluacion del desempefio y en 9.1.2 sobre
satisfaccion del cliente, donde se determina “especificamente” la percepcion del
cliente en relacién a un producto o servicio determinado, presentado de la siguiente
manera: “...La organizacién debe realizar el seguimiento de las percepciones de los
clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. La
organizacion debe determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y
revisar esta informacion...”#
De igual manera, los requisitos del cliente se enfocan en la comunicacién con el
cliente (8.2.1); actividades posteriores a la entrega (8.5.5); liberacién de productos
y servicios (8.6); control de salidas no conformes (8.7).
Aplicando los numerales expuestos, una organizacion puede aclarar si lo acordado
fue entregado e incluso si se pudieron superar las expectativas del cliente. Dentro
de esto, la ISO 9001:2015 sugiere en el numeral 9.1.2, cdmo se puede desarrollar

aplicando entre otros:

40 Se utilizo panel y muestreo por conveniencia debido a la crisis por la pandemia que tiene el pais desde
finales de marzo del 2020
41 1SO 9001:2015. Numeral 9.1.2
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= Andlisis de Gap

= Escala de Likert

= Andlisis SERVQUAL

= Net Promoter Score (NPS)

= Customer Effort Score (CES)

= Customer Satisfaction Score (CSAT)

Sin embargo, como lo contempla la norma esto no es prescriptivo y para efectos de
la presente investigacion, donde se pretende conocer la percepcion de los clientes
de la empresa Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA, se va a desarrollar un
panel de consumidores apoyados en:

e Lo definido por la ISO 9001:2015.

e El proceso desarrollado por la empresa con sus clientes.

e Elinterés de la empresa Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA Yy de esta

investigacion que encuentra los siguientes procesos como criticos:
Figura 12 . Interés en procesos criticos desde la empresa

| Entrega oportuna
del servicio

Calidad de los

materiales
Calidad en el
diseno

Cumplimiento de

la Garantia

(V)]
)
2
i
(O
e
O
()
Q.
x
L

Cumplimiento del
contrato

Fuente: Presente investigacion
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De esta manera, se fortalece la evaluacion del rendimiento del desempefio de la
empresa y se apoya la toma de medidas para implementar el Sistema de Gestion
de Calidad.

Los representantes de empresas a invitar, deben ser de los 61 clientes de la
empresa Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA y han debido haber realizado
dos o mas contratos para el suministro, disefio, instalacion o reparacién de
divisiones de oficina y sus servicios conexos. Esto para que sus conceptos estén
debidamente sustentados. Con estos utilizando muestreo por conveniencia
entendido como lo explica QUESTION PRO* asi:

“El muestreo por conveniencia es una técnica de muestreo no probabilistico y no
aleatorio utilizada para crear muestras de acuerdo a la facilidad de acceso, la
disponibilidad de las personas de formar parte de la muestra, en un intervalo de
tiempo dado o cualquier otra especificacion practica de un elemento particular. El
investigador elige a los miembros solo por su proximidad y no considera si realmente

estos representan muestra representativa de toda la poblacion o no. Cuando se

utiliza esta técnica, se pueden observar habitos, opiniones, y puntos de vista de

manera mas facil”.

De esta manera se logré que siete (7) clientes respondieran las preguntas

disefiadas para conocer su opinion.

PREGUNTAS PROPUESTAS

1. ¢Durante cuantos afios ha tenido relaciones comerciales con la empresa
Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA?

2. ¢En este lapso de tiempo, cuantos contratos ha celebrado con la empresa
Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA? Por favor califiqguelos teniendo en

cuenta la siguiente escala de satisfaccion, donde es:

42 https://www.questionpro.com/blog/es/muestreo-por-conveniencia/
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1: Muy insatisfecho

2: Insatisfecho

3: Regularmente satisfecho

4: Satisfecho

5: Muy satisfecho.

Por favor responda las siguientes preguntas segun su experiencia en los
contratos efectuados; califiquelas segun la escala anterior y explique el porqué
de esta:

3: Como califica la calidad de la atencion del representante de ventas que lo
atendio:

Calificacion:

¢Por qué?:

4: Como califica la calidad de la propuesta que se le entrego, incluyendo los
planos arquitectonicos con el levantamiento de obra:

Calificacion:

¢Por qué?:

5: Como califica la calidad del trabajo realizado por el personal que efectu6 el
montaje de su proyecto de oficina abierta; incluyendo atencion a sus
recomendaciones:

Calificacion:

¢ Por qué?:

6: Como califica la calidad del disefio de su proyecto de oficina abierta:

Calificacion:

¢ Por qué?:

7. Como califica la calidad de los materiales que se instalaron en su proyecto de

oficina abierta:
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Calificacion:

¢Por qué?:

Teniendo en cuenta el compromiso de tiempo prometido para la entrega de su
proyecto al firmar el contrato, como califica el tiempo realmente utilizado:

Calificacion:

¢ Por qué?:

9: El proyecto de oficina abierta que contratd, dej6 satisfecho a sus
colaboradores cuando pasaron a trabajar en sus nuevas oficinas:

Calificacion:

¢Por qué?:

10: Si ha tenido que solicitar servicio Posventa, como lo califica:

Calificacion:

¢Por qué?:

11: Teniendo en cuenta las preguntas anteriores; en general como califica la calidad
del servicio integral contratado con la empresa:

Calificacion:

¢Por qué?:

12: Cémo califica la calidad de la atencién personal, telefénica y/o via correo
electronico cuando lo ha necesitado:

Calificacion:

¢ Por qué?:

13: En su experiencia comercial con la empresa Soluciones en Ingenieria
INTELCON LTDA, ¢ha tenido alguna NO conformidad con el servicio contratado?

Si ha existido, por favor describala e igualmente la solucién que se le ofrecio:
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14. En las siguientes fases de un proyecto de oficina abierta, que comentarios le
ofrece a la empresa Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA, para facilitar
acciones de mejora en su calidad. Por favor sefiale el por qué en cada
recomendacion que realice:

a) En la atencion brindada cuando efectu6 el primer contacto con la empresa.

b) En la fase aprobacion de la cotizacion, planos arquitecténicos vy

requerimientos del proyecto, de acuerdo a sus necesidades.

c) En la cotizacién y sustentacion del proyecto.

d) En lainstalacion del proyecto.

e) En la entrega del proyecto.

f) En la cancelacion de los valores del proyecto.

g) En el servicio pos venta del proyecto.

15: Volveria a tener contratos de oficina abierta con la empresa Soluciones en
Ingenieria INTELCON LTDA? ¢Sl — NO por qué?

Al tabular los resultados cuantitativos se encontro lo que aparece en la siguiente

tabla:
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Tabla 22. Resultados cuantitativos de preguntas a clientes de la empresa

EVALUACION CUANTITATIVA
REGULAR
PREGUNTAS PROPUESTAS MENTE MUY
MUY SATISFEC | SATISFEC | INSATISFEC | INSATISFEC TIPO DE
SATISFECHO HO HO HO HO RIESGO

2. ¢En este lapso de tiempo, cuantos contratos han celebrado con la empresa
Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA? Por favor califiquelos teniendo en
cuenta la siguiente escala de satisfaccion, donde es:

71.4% 14.3% 14.3% 0% 0%
3: Como califica la calidad de la atencion del representante de ventas que lo
atendio

57.1% 28.6% 14.3% 0% 0%
4: Como califica la calidad de la propuesta que se le entrego, incluyendo los
planos arquitecténicos con el levantamiento de obra:

71.4% 28.6% 0% 0% 0%
5: Cémo califica la calidad del trabajo realizado por el personal que efectud el
montaje de su proyecto de oficina abierta; incluyendo atencién a sus
recomendaciones: 71.4% 143% | 143% 0% 0%
6: Cémo califica la calidad del disefio de su proyecto de oficina abierta:

85.7% 14.3% 0% 0% 0%
7. Cémo califica la calidad de los materiales que se instalaron en su proyecto
de oficina abierta: 71.4% 14.3% 14.3% 0% 0%
8: Teniendo en cuenta el compromiso de tiempo prometido para la entrega de
su proyecto al firmar el contrato, cémo califica el tiempo realmente utilizado:

85.7% 14.3% 0% 0% 0%
9: El proyecto de oficina abierta que contrat6, dejé satisfecho a sus
colaboradores cuando pasaron a trabajar en sus nuevas oficinas:

85.7% 14.3% 0% 0% 0%
10: Si ha tenido que solicitar servicio Posventa, como lo califica: 85.7% 14.3% 0% 0% 0%
11: Teniendo en cuenta las preguntas anteriores; en general como califica la
calidad del servicio integral contratado con la empresa:

71.4% 14.3% 14.3% 0% 0%
12: Como califica la calidad de la atencién personal, telefénica y/o via correo
electrénico cuando lo ha necesitado: 71.4% 14.3% 14.3% 0% 0%
a) En la atencién brindada cuando efectu6é el primer contacto con la
empresa. 85.7% 14.3% 0% 0% 0%
b) En la fase aprobacion de la cotizacion, planos arquitectonicos y
requerimientos del proyecto, de acuerdo a sus necesidades.

71.4% 14.3% 14.3% 0% 0%
c) Enla cotizacién y sustentacion del proyecto. 100.0% 0% 0% 0% 0%
d) Enlainstalacion del proyecto. 71.4% 14.3% 14.3% 0% 0%
e) Enlaentrega del proyecto. 100.0% 0% 0% 0% 0%
f)  Enla cancelacion de los valores del proyecto. 71.4% 14.3% 14.3% 0% 0%
g) En el servicio pos venta del proyecto. 85.7% 14.3% 0% 0% 0%
1. Durante cuantos afios ha tenido relaciones comerciales con la empresa | Menos de 3 afios: 57.1%; entre 3 y 5 afios: 28.6%; mas de 5
Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA? afios: 14.3%
13: En su experiencia comercial con la empresa Soluciones en Ingenieria
INTELCON LTDA, ¢ha tenido alguna NO conformidad con el servicio | Si: 28.6%; NO: 71.4%
contratado?
15: Volveria a tener contratos de oficina abierta con la empresa Soluciones en Si: 100%
Ingenieria INTELCON LTDA? ¢Sl — NO por qué? ’

Fuente:

Presente investigacion
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De los resultados cuantitativos anteriores se puede analizar:

e En general la empresa cuenta con una buena imagen en sus clientes y su
calidad esta muy bien percibida. EI 100% de los clientes manifiestan el deseo
de volver a contratar con la empresa.

e El nivel de inconformidades que aparecieron después de haber sido
entregado un proyecto y que requirieron servicio posventa es del 28.6%. Lo
gue se considera como muy critico. Se aclara que los mismos clientes
manifestaron que sus inquietudes fueron satisfechas adecuadamente y en
un tiempo razonable.

e Hay diversos factores que con un Sistema de Gestién de la Calidad se

pueden mejorar.

Observacion: Se reacomodo el orden de las preguntas para facilitar su presentacion.
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7. PLANEACION DE LA CALIDAD

7.1 ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El alcance del Sistema de Gestién de Calidad de Soluciones en Ingenieria
INTELCON LTDA, cubre “la ejecucion de proyectos de divisiones de oficina y
Sus servicios conexos”. Bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2015. Lo

proyectado aplica a contratos de proyectos adjudicados a la empresa.

7.2. POLITICA DE CALIDAD

Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA, es una empresa dedicada al disefio,
fabricacion e instalacion de divisiones de oficina y sus servicios conexos, que
pretende en el corto plazo llevar su sistema de calidad bajo la norma NTC ISO
9001: 2015.

La organizacién reconocer el recurso humano como el mas comprometido dentro
de la compaiiia. Su compromiso es cumplir con la legislacién y normatividad vigente;
donde los procesos constituyen a la conservacion del medio ambiente y el
cumplimiento de la seguridad en el trabajo utilizando los recursos para entregar
productos con calidad y servicio oportuno, logrando la satisfaccion del cliente

mediante el mantenimiento y mejora continua.

7.3. OBJETIVOS DE LA POLITICA DE CALIDAD

e Mantener los procesos misionales debidamente planeados, organizados,
dirigidos y controlados.

e Brindar satisfaccion del cliente con productos de calidad y entregas
oportunas.

e Implementar planeacién financiera en la organizacion.

e Cumplir requisitos con la legislacién y normatividad vigente.

e Minimizar el impacto ambiental.

e Garantizar el cumplimiento de la seguridad y salud en el trabajo.
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e Brindar mantenimiento y mejora continua.

7.4 IDENTIFICACION Y CARACTERIZACION DE REQUISITOS PROCESO DE
EJECUCION DE UN CONTRATO

Tabla 23. Caracterizacion de requisitos del proceso en un proyecto

CARACTERISTICAS REQUISITOS ESPECIFICACIONES PROCESO
ASOCIADO
Oportunidad Tiempo definidoen | Segun plazo ejecucion definido Proceso de ejecucion
el proyecto en el contrato
Talento humano Definicién del perfil | Segun el cargo. Proceso de Ejecucion.
capacitado de acuerdo al profesional y operativo
proyecto tanto directo como de

contratistas requerido en

el proyecto
Control a los requisitos Auditoria a los avances y Director de Proceso ejecucion
contractuales finalizacion del proyecto Proyectos
Control de avance al disefio, Cantidad de obra ejecutada Porcentaje de avance y Proceso de ejecucion
produccion e instalacion del ejecucion de obra en
proyecto un tiempo determinado
Calidad de materia prima Materia prima con Cumplimiento a requerimientos Procesos de ejecucion
Estandares de de calidad vigentes
calidad.
Proveedores Proveedores Cumplan condiciones de Proceso de ejecucion.
aprobados materia prima requerida

Fuente: Presente investigacion

7.5 REQUISITOS Y ACTIVIDADES PARA EL PROCESO DE EJECUCION DEL
CONTRATO

En las siguientes tablas se presenta la matriz de requisitos y actividades que

desglosa los requerimientos desde la oportunidad de encontrar un negocio para

realizar un proyecto, hasta lo relacionado con los proveedores y por las actividades

a desarrollar dentro de un proyecto, desde el analisis de las necesidades del cliente,

pasando por todas las actividades que llevan a la satisfaccion del cliente.
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Tabla 24. Matriz de requisitos y actividades

SOLUCIONES EN INGENIERIA INTELCON LTDA
MATRIZ REQUISITOS Y ACTIVIDADES: PROCESO

EJECUCION DE UN PROYECTO

REQUERIMIENTOS|Analisis Disefio |Calculo [Presentacion |Legalizacion [Ejecucion |Instalacion | Recibo a
necesidades [del de y Del contrato |del del satisfaccion
del cliente proyecto |costos sustentacion contrato  proyecto del

del del proyecto en donde el cliente

proyecto fabrica cliente
Oportunidad

X X

Talento  humano X X
capacitado de X
acuerdo al
proyecto
Control a los X X
requisitos X
contractuales
Control de avance X X X X
al disefio,
produccion e
instalacion del
proyecto
Calidad de X
materia prima X
Proveedores X X

Fuente: Presente Investigacion

7.6. PLANES DE ACCION DE RIESGOS PARA PARTES INTERESADAS

Buscando hacer la retroalimentacion a soluciones eningenieria INTELCON LTDA,
se sugirio6 como herramienta el disefio de la matriz para identificar y valorar los
riesgos para partes interesadas y sus procesos, como estrategia e insumo
contextualizado, que orientara a plantear una politica y objetivos de calidad
apropiados a la empresa.

A continuacion, se verifica que proceso y recursos asociados son adecuados y

cuando deben aplicarse a un proyecto.
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Tabla 25. Plan de accion para mitigar riesgos

Fuente: Presente Investigacion
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interesadas y
actividad
Elaborar Planeacion
Estratégica de la
Mejorar procesos Organizacion
Propietario uno | administrativos que
Gerente de los socios de | garanticen
la empresa rentabilidad y L
sostenibilidad Disenar e
Implementar
Sistemas de Gestion
de Calidad
Autorizar y apoyar la
= Socios de la - planeacion
Z Propietarios .
H Empresa estratégica de la
By organizacion
z
a Capacitacién Implementacion del
Personal Rotacion pacit y Sistema de Gestion
; seguimiento a las . .
Profesional | personal funci h y Seguridad Social
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en el Trabajo
o Empoderarse e
L. Capacitacion y .
Personal Rotacion . Procesos implementar el
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Técnico personal ) . operativos Sistemas de Gestion
funciones asignadas. )
de Calidad
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L. Capacitacion y )
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Operativo personal ) . operativos Sistemas de Gestion
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proyectados
. Entrega de informes
Contratistas - o Proceso LS -
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Externos operativo P
. técnicos
>
m
o Proveedores Bl Entrega de informes
)Z> dela Cumplimiento Interventorias internas . periédicos a comités
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n Empresa técnicos
. Seguimiento Informe mensual de Entrega de informes
Competidores . .
organizado competencia mensuales
Entes Seguimiento Entrega de informes
. Informe mensual
Reguladores | organizado mensuales




7.7. PLAN DE CALIDAD PARA EL PROCESO DE EJECUCION DE UN
PROYECTO

Partiendo del organigrama de Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA, donde
se identifican los niveles de responsabilidad, se define el denominado CONTROL
DE ACCIONES Y SEGUIMIENTO -CAS-, como herramienta facilitadora de la
direccion y el control dentro de las operaciones de la empresa, o que va a facilitar
el disefio del plan de accion con sus respectivos responsables y entregables. Esta

matriz tendré en cuenta lo relacionado en la siguiente gréfica:
Figura 13. Items matriz del CAS para control y seguimiento de acciones
\‘
‘ ACTIVIDADES: considerando las actividades acorde a cada etapa.
\

ETAPAS: Definidas secuencialmente con base en los diferentes pasos de un
proyecto.

ESPECIFICACIONES: Estandares de calidad y de contratacién requeridos
para su cumplimiento.

las acciones.

DESCRIPCION DEL CONTROL: Descripcion de la situacion y/o hallazgo
evidenciado.

|
‘ DOCUMENTOS: Tanto internos como externos requeridos para realizar
|

/
‘ RESPONSABLE: Persona asignada para realizar la accion.

‘ RECURSOS: Humanos, financierosy fisicos para la realizacion de la accién.

4

Fuente: Presente investigacion

La matriz propuesta facilitara la direccion y control de acciones en cada proyecto
contratado teniendo en cuenta la totalidad del personal asignado al mismo, asi

como partes interesadas tanto internas como externas. Dentro del disefio del
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Sistema de Gestion de Calidad bajo la NTC ISO 9001:2015, se tienen en cuenta
estrategias de direccidn y control que permiten prevenir, controlar y corregir posibles

desviaciones en los procesos, teniendo en cuenta criterios como:

Responsabilidades frente a herramientas de seguimiento: Para cada lider de

proceso, para identificar y velar por el registro de las herramientas definidas

para el seguimiento de acuerdo a los lineamientos establecidos.

Registros generados: Con base en lo requerido por cada formato.

Tabla 26. Plan de calidad

MACR
(e} DESCRIPCION
ETAP ETAPAS DEL DOCUMEN DEL RESPONSABL
AS PROCESO REQUISITO | ESPECIFICACIONES TO CONTROL E RECURSOS
definicion de
necesidades y Levantamiento Mercadeo y
puestos de trabajo de Andlisis del Disefio de Banco de
del cliente necesidades Aprobacion del cliente | Proyecto Proyecto Proyectos Proyectos
levantamiento de
planos del espacio Disefio de Aprobacion Oficina de Solicitud del
disponible planos Aprobacion del cliente | Proyecto planos Disefio cliente
disefio
arquitectonico de
los espacios y Disefio de Aprobacion Oficina de Solicitud del
a puestos de trabajo planos Aprobacion del cliente | Proyecto planos Disefio cliente
; despiece de Requisicion
8\ materiales de
z requeridos en el Listado de Aprobacion de materiales Aprobacion Direccion Informacion
proyecto Materiales Direccion Técnica del proyecto | requisicion Técnica de compras
Definicién de costos
directos e indirectos | Listado de Aprobacion de Documento | Aprobacion
del proyecto Costos Gerencia General de costos costos Gerencia Propuesta
Presentacion del
disefio y valor del Acta de Aprobacioén de Documento
proyecto presentacion Gerencia General cotizacion Aprobacion Gerencia Propuesta
Contratacion del Registro del
Proyecto Contrato Firma del cliente Contrato contrato Gerencia Contrato
% Adquisicion de los propuestas por
§ = materiales del Cotizacione | comité de Departamento | Directorio de
8\ proyecto Proveedores Certificacion s compras de compras Proveedores
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Asignacion lidery

colaboradores del Vinculacion Definicion perfiles Verificacion | Seleccion Lider del

proyecto trabajadores requeridos perfiles colaboradores | proyecto Vinculacion
Vinculacion Contratacion Verificacion

contratistas de los Definicion perfiles hojas de seleccion de Gestion de

externos requeridos | contratistas requeridos vida contratistas Personal Contratacion
Entrega de

materiales del Acta de Acta de
proyecto al lider del | entrega Aprobacion lider del Acta de Registro acta lider del materiales del
mismo materiales proyecto entrega de entrega proyecto proyecto

distribucion cargas

de trabajo a Documento Cargas de Aprobacion

integrantes del distribucion del | Aprobacion lider del trabajo del cargas de lider del Acta cargas

equipo trabajo proyecto proyecto trabajo proyecto de trabajo
Acta

Corte y armado Completitud aprobacion Cumplimiento

partes del proyecto | planos y Aprobacion lider del Disefio del cortes y lider del orden de

en fabricacion disefios proyecto proyecto armado proyecto produccion

transporte de Acta entrega
partes del proyecto de partes y Entrega a
a las instalaciones Ejecucion del | Aprobacion lider del Orden de materiales en lider del satisfaccion
del cliente Transporte proyecto transporte la obra proyecto de partes
Realizacion de
= adecuaciones y Orden de Acta
g montaje del Montaje Aprobacion lider del montaje Acta de lider del realizacion
;' proyecto realizado proyecto cumplida montaje proyecto del montaje
m Recibo a Documento
Entrega al cliente satisfaccion entrega a Acta de lider del Acta de
del proyecto del cliente Aprobacion del cliente | satisfaccion | entrega proyecto entrega
Acta de
Servicio Posventa Solicitud del visita al lider del
al proyecto cliente Aprobacion del cliente | cliente Acta de visita proyecto Acta de visita

Fuente: Presente investigacion

7.7.1. Matriz de riesgos

De acuerdo a la tabla anterior, los riesgos asociados a las actividades
del proceso de un proyecto que generan incertidumbre en el
cumplimiento de los objetivos de calidad, definidos en la empresa
Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA, estan incluidos en la matriz

de riesgo siguiente que facilita la comprension y control de riesgos, asi
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como definir los controles adecuados, acciones preventivas y

correctivas para mitigarlos

Tabla 27. Criterio de evaluacion de la matriz de riesgo

IMPACTO
PROYECTADO
PROBABILIDAD MUY BAJO BAJO MODERADO MUY ALTO

MUY ALTO TRASFERIR TRASFERIR TRASFERIR

ALTO TRASFERIR TRASFERIR TRASFERIR
MODERADO MITIGAR TRASFERIR TRASFERIR TRASFERIR

BAJO MITIGAR MITIGAR TRASFERIR TRASFERIR
MUY BAJO MITIGAR MITIGAR TRASFERIR TRASFERIR

Fuente: ISO 9001:2015

La tabla anterior contiene cinco niveles de probabilidad para que aparezca un riesgo

e igualmente cinco de posible impacto del mismo. Por esto, son de extremo peligro

los que aparecen en la zona roja, por lo cual se deben evitar o trasferir; los

resaltados en amarillo se deben transferir y los resaltados en verde siendo los de

menor inconveniente se deben mitigar.

Al aplicar la matriz de riesgo encontramos resultados en la siguiente tabla:
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Tabla 28. Matriz de riesgos

ETAPA
MACRO : i6
RIESGOS Proceso Desarrollo de un Proyecto: Construccion de
ETAPA CIC
RIESGO
MODERADO

Falla en el levantamiento de planos
del espacio disponible

Mala definicion de costos directos e

ZI10D

indirectos de un proyecto

Presentacion del proyecto al cliente

Materia Prima e insumos sin

Estandares de Calidad

Personal competente tanto directo de

la empresa como contratistas

Perdidas de materiales por ingreso

personal no autorizado

oldgav4d

Distribucion de cargas de trabajo

inadecuadas

Incumplimiento de especificaciones

de corte y armado

Perdidas de material en el transporte

del mismo

Incumplimiento a especificaciones

del cliente

Mala realizacién de adecuaciones y

ACVINOW

montaje de un proyecto

Generacién de no conformidades del

cliente

Fuente: Presente investigacion
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Tabla 29. Matriz salidas no conformes

PROCESO DE EJECUCION DE UN PROYECTO: CONSTRUCCION CIC

Falla en el levantamiento de planos
del espacio disponible

Estandarizar proceso de
levantamiento de planos e incluir visto

bueno del lider del proyecto

Mercadeo y lider del proyecto

Mala definicién de costos directos e
indirectos de un proyecto

Estandarizar proceso de definicion de
costos directos e indirectos de un
proyecto

Director contable y lider del proyecto

Presentacion del proyecto al cliente

Verificacion de la propuesta por la
Gerencia General

Gerencia general y lider del proyecto

Materia Prima e insumos sin

Estandares de Calidad

Solicitud de certificaciones de respaldo

y garantia para materia prima

Comité de Compras

Personal incompetente tanto directo

dela empresa como contratistas

Induccién al cargo, seguimiento a

desempefio

Direccién de Talento Humano

Perdidas de materiales por ingreso

personal no autorizado

Contratacion de vigilancia. Entrega de

material a Almacenista con inventario

Vigilantes, Almacenista

Distribucion de cargas de trabajo

inadecuadas

Estandarizar proceso de asignacién de

cargas de trabajo de un proyecto

Lider de proyecto

Incumplimiento de especificaciones

de corte y armado

Estandarizar proceso de corte y

armado de un proyecto

Lider de proyecto

Perdidas de material en el transporte

del mismo

Adquisicién de un vehiculo tipo camién

mediano y dejarlo a cargo del almacén

Almacenista y conductor

Incumplimiento a especificaciones del

cliente

Estandarizar formato requerimientos

del cliente

Lider del proyecto y mercadeo

Mala realizacion de adecuaciones y

montaje de un proyecto

Estandarizar formato requerimientos

del cliente

Responsable de montaje y lider del

proyecto

Generacién de no conformidades del

cliente

Estandarizar formato requerimientos

del cliente

Lider del proyecto y mercadeo

Fuente: Presente investigacion

7.7.2. Matriz de productos y servicios

Para efectos de tener definidos criterios de evaluacion, simbdlicamente se tendra:

v Validado.

X No conformidad.

N/A No aplica.
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Tabla 30. Matriz de productos y servicios

PROCESO EJECUCION: CONSTRUCCION CIC

Caracteristica de
Producto/Servicio

Actividad: Validacion

Resultado

Responsable

Tiempo definido en el
contrato

Acta de Inicio de acuerdo al contrato establecido con el
cliente del proyecto

Gerente

Acta de inicio y cumplimiento fabricacion

Lider del proyecto

Acta de inicio y cumplimiento de instalacion

Lider del proyecto

Acta de Entrega del proyecto

Lider del proyecto

Competencia personal
directo de la empresa y
contratistas

Proceso de Seleccién

Talento Humano

Proceso de contratacion

Talento Humano

Induccién

Lider del proyecto

Capacitacion

Lider del proyecto

Seguimiento desempefio

Lider del proyecto

Evaluacién Desempefio

Lider del proyecto

Liquidacién contrato

Departamento de
Contabilidad

Auditoria interna e
Interventoria Externa

Acta de constitucion proceso de auditoria interna

Gerente

Informe parcial de Auditoria interna

Auditor Interno

Acta de cierre de hallazgos de auditoria interna

Gerente

Acta terminacién auditoria

Gerente

Informes periédicos a interventoria externa

Lider del proyecto

Respuesta a requerimientos de interventoria

Lider del proyecto

Desarrollo del proyecto

Planos Arquitecténico y disefio establecido

Contratante

Informes de avance del proyecto

Lider del proyecto

Actas parciales de obra

Lider del proyecto

Fuente: Presente investigacion

7.7.3. Seleccion de proveedores
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En Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA se ha tratado de mantener durante

los ultimos seis afios a los proveedores, esto ha brindado el beneficio de generar

confianza y servicio relativamente oportuno; sin embargo, no se han actualizado

las condiciones de negociacién que existe en el mercado de proveedores, ni

establecido sus criterios de seleccion.

Para el montaje del Sistema de Gestion de Calidad es imprescindible tenerlo

normalizado; por esto se establece una matriz con base en los siguientes

lineamientos que aparecen en la siguiente tabla:

Tabla 31. Evaluacion a proveedores

NIVEL VALOR | calidad Requerida Tiempo de | Manejo de lineas de Negocw_tuon Condiciones
entrega productos de Precios de plazo
Manejo de productos
Empresa legalmente :
constituida y preferible nacionales e Precios por
L . 2a4di impor m - rédi
EXCELENTE 5 certificada en calidad, con a .d as portads, co 0 debajo del Créd FO d? 60
P e héabiles representante nacional 0 mas dias
antigiiedad minima de tres mercado
= de las marcas que
afios o
distribuyen
S Manejo de productos .
Posee dos criterios de los . b P Precios -
- 5a 10 dias | nacionales e . Crédito de 30
MEDIO 3 mencionados en el punto p . promedio .
. habiles importados, como a 60 dias
anterior. s ; mercado
distribuidor directo
. Més de 10 | Manejo de productos Precios F’ago .
Posee uno o ninguno de . . ; inmediato o
1 o g dias nacionales como superiores al
los criterios mencionados e Y menor a 30
habiles distribuidor mercado dias

De la tabla anterior se destacan entre las variables presentadas:

Fuente: Adaptacion a la investigacion de proyecto realizado en la empresa Constructora Wilson Efrén Salazar

e CALIDAD: Es la mas importante ya que es percibida directamente por los

clientes y se desea una sinergia entre alta calidad de sus proveedores con

la de la empresa, ya que Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA

prefiere por su filosofia, asumir un mayor costo a tener riesgos con sus

clientes con materiales o insumos de regular calidad.
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e PLAZO: Esta variable facilita trasferir créditos a los clientes y liquidez a la
empresa, lo que fortalece la competitividad de la empresa.

e LINEAS DE PRODUCTOS: Contar con proveedores que en sus portafolios
de productos ofrezcan materias primas tanto nacionales como importadas
es valiosa para la empresa. Los gustos de los consumidores por los
procesos de la globalizacion se estan estructurando con necesidades y
gustos que tienen satisfactores tal y como los puede conseguir una
empresa en Nueva York, Londres o Paris. Alli el mercado es muy exigente
e innovador en disefios y materiales y esto lo quiere tener la empresa
Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA.

Lo anteriormente presentado genera la necesidad en la empresa, de establecer
procesos y procedimientos que sean conocidos apropiadamente por sus
proveedores, los que seran comunicados plenamente tanto por los actuales como
otros con los que se espera agrandar el portafolio de proveedores. De igual
manera en este se resaltara lo relacionado por la calidad, como condicién basica

de negociacion.

7.7.4. Indicadores

Definidos los objetivos base para la estructuracion del Sistema de Gestion de
Calidad de la empresa Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA, se considera
apropiado configurar indicadores de eficacia y eficiencia para facilitar lograr los
objetivos definidos.

De esta manera se establecen indicadores cuantitativos con las variables que

aparecen en la siguiente tabla:
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Tabla 32. Indicadores cuantitativos

OBJETIVOS DE OBJETIVO NOMBRE PERIORICID
PROCESO FORMULA UNIDAD RESPONSABLE
CALIDAD INDICADOR INDICADOR AD
Requisitos NO
» identificar las no conforme del
verificar el .
o conformidades contrato sobre el
) B cumplimiento de la . i )
proceso de ejecucion de . 3 segun los No namero de . al terminar
filosofia . . . porcentaje Gerente
los proyectos o requisitos de conformidades | requisitos cada contrato
organizacional en . . .
calidad definidos establecidos para
cada proyecto
en cada proyecto el contrato por
100%
garantizar el disefio
arquitectonico y .
B . Ndmero de
presentacion de un | Definir los
contratos
proyecto con contratos
) logrados sobre
» parédmetros de alta | logrados de Contratos ) .
proceso consecucion de . ndmero de . Director de
calidad de acuerdo | acuerdo a los logrados y porcentaje mensual .
contrato . i . contratos Operaciones
a las necesidades parametros cumplidos
. entregados a
del cliente y los acordados con . B
o . satisfaccion del
requerimientos de | los clientes .
. . cliente por 100%
calidad definidos
por la empresa
Garantizar que los
materiales e Valor materia
. » insumos cumplir con el prima proyectada o
Proceso asignacion de . . Al finalizar
. . presupuestados uso de las Materias sobre el valor porcentaje
materiales e insumos . . . cada proyecto
sean los realmente | materias primas primas realmente
utilizados en cada definidas en cada | proyectadas y | utilizado por Direccion
proyecto proyecto utilizadas 100% Administrativa
Total de
Cumplir con la trabajadores y
totalidad de los . contratistas
e Determinar los .
L requerimientos Competencias | convocados
proceso de fabricacion e . colaboradores o . »
. B definidos para la . de los sobre el total de . Al finalizar Direccion de talento
instalacion de los o, directos y . . porcentaje
fabricacion del . participantes contratistas y cada proyecto | humano
proyectos contratistas del
proyecto, dados por en el proyecto | colaboradores
. proyecto
el cliente y la gue desarrollaron
empresa el proyecto por
100%
. Determinar el Dias reales
Cumplir con los . .
. tiempo de . utilizados en el
. » tiempos y plazos . B Tiempo de o
Proceso de ejecucion del o ejecucion con . B proyecto sobre . Al finalizar .
definidos dentro del ejecucion del 3 porcentaje lider del proyecto
proyecto base en el los dias cada proyecto
contrato del proyecto

proyecto

contrato definido

con el cliente

proyectados por
100%

Fuente: Presente investigacion
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8. INFORMACION DOCUMENTADA BAJO LA NTC ISO 9001:2015

Como lo menciona Ingenio y Empresa*® en su web, “..lainformacion
documentada es vital para un sistema de gestion de calidad, razén por la cual es un
requisito de la familia de normas ISO 9000”. Asi se facilita que el SGC apoye el
cumplimiento de los objetivos organizacionales y aporte valor a una organizacion en

diversos aspectos como lo presenta la siguiente gréfica:

Figura 14.Importancia de documentar

Permite la
Logra trazabilidad comunicaciéony la
en los procesos transmision de la
informacion

Brinda evidencias
de la planificacion
del SGC

Logra la
conformidad de
los requisitos del

cliente

Aporta evidencia

R Define y comunica

las interacciones
entre los procesos

planificado se ha
llevado a cabo

Permite difundir y
preservar las
experiencias de la
organizacion

Evalua la eficacia
del sistema de
gestion de calidad

Fuente: Disefiada a partir de informacion que aparece en: https://ingenioempresa.com/informacion-documentada-iso-9001/

La mencionada importancia se refleja mas si la informacion documentada es
clara, breve, (til y directa; registrando el historico del funcionamiento, asi como
los cambios sugeridos, en consecuencia, a lo propuesto para mejorar la calidad y

gestion de la misma.

3 https:/lingenioempresa.com/informacion-documentada-iso-9001/
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Para su buena organizacion, la estructura de la documentacién del SGC sigue un
orden jerarquico, el cual se debe adaptar a las necesidades y procesos de cada
empresa. Sin embargo, puede ser adaptada a partir de sus diversas fuentes las que
pueden surgir de fuentes derivadas como lo presenta la siguiente gréfica:

Figura 15. Fuentes de Estructura de documentacion

—  Politica de calidady objetivos ]

— Manual de calidad ]

Procedimientos y procesos documentos
(caracterizacion de procesos)

— Instrucciones de trabajo

— Formularios

— Planes de calidad

—  Especificaciones

7 Documentos externos

—1 Registros

TTTTTTT
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Fuente: GTC ISO/TR 10013
Como lo define la 1ISO 9001:2015%, la anterior informacion documentada se

considera como “aquella que una empresa tiene que controlar y mantener,

ademas del medio en el que se encuentra contenida.

La informacion documentada puede, por tanto:

Estar en cualquier medio, es decir, en soporte escrito, papel, formato electrénico,

etc.

Estar en cualquier formato haciendo referencia al idioma, a la utilizacion de

gréficos, a software, etc.

Ser de cualquier fuente, refiriéndose al lugar de origen de la informacion, pudiendo
proceder de juicio de expertos, célculos, estimaciones, referencias documentales o

al propio conocimiento de la organizacion.

La misma sugiere utilizar una matriz de correlacion que relacione los requisitos de
la norma ISO 9001 con la informacién documentada que actualmente se

encuentra disponible en una empresa’.

A partir de este analisis, se dispone de una vision general de la informacion a revisar

y actualizar, contando con dos tipos de informaciéon documentada“®:

“La que es requerida por la norma (obligatoria).

La que la organizacion considere necesaria para el correcto desarrollo de su

actividad y para la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

La norma ISO 9001 no requiere que se documenten todos los procedimientos,
existen diferentes procesos que son obligatorios para establecer los diferentes

registros que la norma considera obligatorios.

Los procesos y los procedimientos no son necesario que se documenten, aunque

muchas organizaciones deciden hacerlo.

4 https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2017/07/informacion-documentada-cambio-terminologia/
5 |bid
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Una regla general al decidir si se quiere documentar un proceso, es la siguiente:
existe la posibilidad de que el proceso no se lleve a cabo como se planifico, tienes
gue documentarlo para evitar el riesgo. En muchos caos, esta es la mejor forma

de asegurar que el Sistema de Gestion de Calidad se implante de forma fiable”.

Para controlar la documentacion se pueden establecer controles como los que

sugiere Hedera Consultores?®:

e “Aprobarlos documentos pertenecientes al SGC previa emision.

e Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario de su nueva
aprobacion.

e Identificar los cambios y el estado de revision actual de los documentos.

e Tener disponibles las versiones pertinentes de los documentos de los
departamentos involucrados.

e Asegurarse que los documentos permanezcan legibles vy
diligenciados correctamente.

e Controlar la distribucion y archivo de la documentacion de origen externo.

e Establecer estrategias de control y prevencion del uso no intencionado
de documentacion obsoleta.

e La alta direccion debe asegurarse que se establezca la comunicacion
apropiada dentro de la organizacion con la aplicacion del proceso y/o
procedimientos y que ésta se efectla con eficacia para el Sistema de
Gestion de Calidad”.

9. RESULTADOS

Con base en el analisis de requisitos bajo la norma NTC 9001:2015 se encuentran

los resultados que aparecen en la siguiente tabla:

46 https://hederaconsultores.blogspot.com/2011/06/control-de-documentos-segun-iso.html
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Tabla 33. Resultados bajo la norma NTC 9001:2015

CAPITULO

DESCRIPCION

RESULTADOS

EVIDENCIA

Contexto de la empresa
Soluciones en Ingenieria
INTELCON LTDA

Se efectud el andlisis del contexto de la empresa Soluciones en
Ingenieria INTELCON LTDA a partir de la identificacion y analisis de
partes interesadas.

Se encontraron los riesgos para la empresa Soluciones en Ingenieria
INTELCON LTDA con el planteamiento de estrategias para mitigarlo.

Se elabora el mapa de procesos para Soluciones en Ingenieria
INTELCON LTDA

Se realiz6 la planeacion estratégica para la organizacion

Tablas 12,13,14,15, 16,
17y 18

Figura 8

Mision, Vision, politicas
y objetivos de calidad

Liderazgo

La participacion de la alta gerencia dentro el proceso de disefio del SGC
demuestra el liderazgo y compromiso por medio del enfoque al cliente
gue permitio definir la politica de calidad, objetivos de la calidad y
estructura del organigrama de la organizacién

Figura 7

Planificacion

El uso de herramientas como la matriz para identificar riesgos permitio la
valoracion de los mismos, definiendo probabilidad e impacto para definir
las consecuencias de acuerdo a la norma. Se definieron los objetivos de
calidad en interrelacion con la planificacion para lograrlos, mediante el
planteamiento de indicadores.

Tablas 16 y 18

Apoyo

Actualmente se cuenta con una planta de personal como también de los
recursos necesarios para llevar a cabo los procesos. En este propdésito de
definieron procesos y procedimientos que gestionen la disponibilidad de
los mismos y el desempefio del personal de acuerdo al perfil requerido
para cada cargo. Asi se propuso el manual de funciones y se definieron
los procesos misionales y de apoyo.

Se definieron formatos por departamento para manejo de comunicacion
interna para seguimiento y control de los procesos. Se hace la
construccion de la informacion documentada, como también las
condiciones de su manejo, actualizacion y control.

Figuras 8,9y 10
Anexos
6,7,8,9,10,11,12,13,14,
15

Operacion

Se definieron los requisitos para el proceso de ejecucién de obra, asi
como las etapas y actividades para la ejecucion de obras civiles e
infraestructura, objeto de la misién de la organizacién, asi mismo se
describen las especificaciones y otros items que permite identificar los
con controles y salida no conformes con sus respectivos tratamientos.
Para cumplir con los requisitos definidos para el proceso de ejecucion de
obra se definieron los proveedores y se realiz6 el proceso de valoracién
de cada uno segun los requisitos exigidos por la organizacion. Control de
las salidas no conformes.

Figura 9
Anexos 1,2,3,4,5
Tablas 17 y 19

Evaluacién del desempefio

Se identificaron los aspectos criticos del proceso de ejecucion que
requieren seguimiento.

Se disefi6 formato para hacer evaluacion de desempefio de trabajadores
dentro de la organizacién, seguimiento a proveedores.

Anexo 13
Tabla 22

10

Mejora

Se disefiaron formatos para registro, identificacién y seguimiento a las no
conformidades del producto, definiendo la accién correctiva y tratamiento
con su responsable.

Compromiso de la alta gerencia para mejora continua una vez se
implemente el SGC.

Fuente: Presente Investigacion
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10.CONCLUSIONES

La empresa Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA tiene una
trayectoria cercana a los quince afios, tiempo en el cual se ha
posicionado dentro de su mercado, como una de las cinco empresas
de mayor reconocimiento, por lo que es tenida en cuenta en multiples
solicitudes de cotizaciones, generadoras de contratos.

La empresa Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA logro crecer su
participacion de mercado en dos fases claramente diferenciadas. La
primera donde estaba “aprendiendo” sobre las actividades de su objeto
social; contaba con pocos empleados directos y buena parte de quienes
laboraban en los proyectos eran contratistas de buena experiencia pero
que al retirarse de la empresa o finalizar un proyecto, se “llevaban” el
saber hacer. Posteriormente logro estabilizar un equipo base de trabajo
gue llevo al establecimiento de los primeros procesos administrativos y
de operaciones tanto generales de la empresa como de cada proyecto.
Gracias a establecer un profesional como Director de Operaciones, que
se ha mantenido en el cargo por cinco afos, se ha logrado consolidar
un “modelo propio” de calidad, que ha servido para alcanzar un valioso
reconocimiento de los clientes. Este, sin embargo, no ha logrado
optimizarse y se siguen presentando como lo encontr6é el panel de
clientes, un 28.6% de solicitudes de servicios posventa. Lo que a pesar
de ser atendidos y solucionarse, genera reproceso, mayores costos y
pérdidas a la imagen de la organizacion.

El analisis realizado en la empresa Soluciones en Ingenieria
INTELCON LTDA muestra que el cumplimiento con los requisitos de la
NTC ISO 9001:2015, es bajo y justifica el disefio de un Sistema de
Gestion de Calidad que permita cumplir con las necesidades y
expectativas del cliente, para lograr su plena satisfaccion.

El diagnostico efectuado con base en las partes interesadas canalizado
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en una gestion por procesos, permitio la identificacion de riesgos que
orienten pautas de seguimiento y control para mitigarlos mediante la
adaptacion e implementacion de apropiadas herramientas gerenciales.
La propuesta de disefio del Sistema de Gestidén de Calidad cumple con
todos los requisitos de la NTC ISO 9001:2015, confirmado con la
respectiva verificacion de los items exigidos.

Se establecié un proceso de planeacion estratégica para la empresa
Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA, que parti6 de una
actualizacion propuesta a su filosofia organizacional: vision, misién, la
creacion de la politica y los objetivos de calidad, para dar el enfoque a
su Sistema de Gestion de Calidad.

El disefio y estructuracion del sistema de gestion de la calidad, permitié
fijar objetivos, procesos y recursos requeridos que apunta a obtener
resultados eficientes y eficaces para satisfacer las expectativas del
cliente.

Con base en los requisitos exigidos por la NTC ISO 9001:2015, se
disefid la informacion documentada para el Sistema de Gestion de
Calidad de la empresa, asi como la definicion de cada uno de os
procesos.

Se establecieron parametros de como deben funcionar los procesos y
cual es su objetivo basico dentro de la organizacion.

Se propusieron los manuales de funciones que apoya la gestion.

Se cuenta con la decisién de los socios de la empresa de implementar
su Sistema de Gestion de Calidad.

Con el crecimiento de la empresa y la conformacién de un equipo de
trabajo en sus diversos niveles, con adecuadas competencias y
estabilidad laboral; se cuenta con personal motivado y proactivo a la
implementacion de un Sistema de Gestidon de Calidad.

La empresa Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA puede ganar
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mayor participacion en el mercado apoyandose en su Sistema de
Gestion de Calidad, que incluso con el incremento de eficacia y
eficiencia, que incluye la minima cantidad posible de servicios
posventa, igualmente le brinda mayores ingresos financieros.

La consecucion de clientes en otras ciudades ha sido muy esporéadica,
ante la dificultad de realizar las operaciones y controlar las materias
primas y procesos. Con base en su Sistema de Gestion de Calidad la
empresa planifica y controla estas situaciones, por lo que su mercado
potencial se puede expandir adecuadamente.

El contar con su Sistema de Gestion de Calidad en la empresa
Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA va a permitir el
cumplimiento de sus objetivos organizacionales, facilitar su crecimiento
y optimizar su rentabilidad financiera.

A corto plazo y después de contar con su Sistema de Gestion de
Calidad, adecuadamente implementado y generador de mayor
satisfaccion entre sus clientes, la empresa Soluciones en Ingenieria
INTELCON LTDA, puede estar entre las tres mas reconocidas en su

mercado de la ciudad de Bogota.
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11.RECOMENDACIONES

Apoyarse en la decision Gerencial; de la Junta de Socios y la excelente motivacion
de los colaboradores, para invertir en la implementacion del Sistema de Gestion
de Calidad en la empresa Soluciones en Ingenieria INTELCON LTDA, como un

valioso apoyo al proceso Gerencial Estratégico.

Efectuar una campafa publicitaria para difundir entre los clientes actuales y
potenciales, la implementacion de su Sistema de Gestion de Calidad bajo la NTC
ISO 9001:2015. Por su valioso reconocimiento se gana confianza en los clientes,
especialmente el formado por empresas multinacionales, grandes y medianas

nacionales.

Realizar difusion permanente entre los proveedores, colaboradores y contratistas
como partes interesadas; incluso a estos ultimos, seleccionarlos por tener
motivacion y aceptacion al Sistema de Gestion de Calidad de la empresa, para

mejorar la competitividad de la organizacion.

Presupuestar los recursos adecuados para la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad bajo la NTC ISO 9001:2015.
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Anexo 1. Proceso presentacion de cotizaciones
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Anexo 2.Proceso de seguimiento y evaluacion de cotizaciones

o
: 1
q. PROCESO DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE COTIZACIONES
intelcon 12/04/2020
laasainrie 1DE1

ELABORO REVISO APROBO
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Anexo 3. Proceso de legalizacion del contrato

—
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- PROCESO DE LEGALIZACION DEL CONTRATO T
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ELABORO REVISO APROBO
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Anexo 4. Proceso de produccion y montaje de un proyecto

.m'=
EL . 1
- PROCESO DE PRODUCCION Y MONTAIE DE UN PROYECTO
intelcon 12/04/2020
Tatiieris 1DE1

Cmﬂm)

ELABORO REVI50 APROBO
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Anexo 5. Proceso de entregay cierre de un proyecto
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Anexo 6. Proceso contrataciéon colaboradores

1

12/04/2020

q.- PROCESO CONTRATACION COLABORADORES
intelcon

Sel@cimman
sgeEnigria

1DE1

Cﬂnﬂm)

o

C Cierre del proceso

ELABORD REVISO APROBO
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Anexo 7.Proceso examenes de ingreso a colaboradores

]
-
-- PROCESO EXAMENES DE INGRESO A COLABORADORES
intelcon
TRABAJADORES - CONTRATISTAS PARA EXANENES DE INGRESO
Na. NOMBRE DOCUMENTO IDENTIDAD CARGO DATOS CONTACTO
2
3
5
g
7
8
9
10
12
13

OBSERVACIONES

RESPONSABLE DEL PROCESO

ELABORD REVIS0 AUTORIZO
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Anexo 8 .Proceso remision a examenes a colaboradores

-- PROCESO REMISION A EXAMENES A COLABORADORES

intelcon

ENTIDAD:

DIRECCION: Fecha:

Por la presente se autoriza a:

Identificado con la Cedula de Ciudadania Mo:

Quien aspira al cargo de:

Para valoracion medica de acuerdo al convenio:

Preingreso:

Examen medico periodico:
Examen de egreso:

Examen medico por incapacidad:

OBSERVACIONES

RESPONSABLE DEL PROCESD

ELABORC REVISO AUTORIZO
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Anexo 9. Proceso solicitud vinculacion laboral a colaboradores

-
- H =
-- PROCESO SOLICITUD VINCULACION LABORAL A COLABORADORES
intelcon
TRABAJADORES - CONTRATISTAS PARA VINCULACION
No. NOMEBRE DOCUMENTO IDENTIDAD CARGO PROYECTO
2
3
5
&
7
3
9
10
12
13

OBSERVACIONES

RESPOMNSABLE DEL PROCESO

ELABORO REVISO AUTORIZD
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Anexo 10 . Proceso induccion a colaboradores

.
=l =
-. PROCESO INDUCCION A COLABORADORES
intelcon
TRABAJADORES - CONTRATISTAS PARA INDUCCION
No. NOMBRE INSTITUCIONAL| PERSONAL CALIDAD |PRODUCCION OBSERVACIONES
2
3
5
6
7
]
g
10
12
13

OBSERVACIONES

RESFOMNSABLE DEL PROCESC

ELABORO REVISO AUTORIZO
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Anexo 11. Proceso acta de entrega elementos de trabajo

- - PROCESO ACTA DE ENTREGA ELEMENTOS DE TRABAIO

COLABORADOR:

CARGO:

Por la presente se autoriza a:

Identificade con la Cedula de Ciudadania No:

Fara recibir los siguientes elementos de Seguridad y Salud en el Trabajo:

RECIBE: FECHA:

RESPOMNSABLE DEL PROCESC

ELABORO REVISO AUTORIZO
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Anexo 12 . Proceso control colaboradores en proyectos

=
=l =
1
!- PROCESD CONTROL COLABORADORES EN PROYECTOS P—
I_FItE con 12042020
$aiesions 1DE1
|
- o — I — !
USRS L L =‘ =l = L Ty i
RECIBE: FECHA:
RESPOMSABLE DEL PROCESD
ELABORO REVISO AUTORIZO
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Anexo 13. Proceso acta de entrega elementos de trabajo

~.m
;E PROCESO ACTA DE ENTREGA ELEMEMNTOS DE TRABAJIO -

atedean 12/04/2020

'.l.-""..‘l'”' 1DE1

1

2

J

4

4]

f

|

8

9

10
RECIBE: FECHA:

RESPOMNSABLE DEL PROCESO

ELABORO REVISO AUTORIZO
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RESPONSABLE DEL PROCESO
ELABORO

Anexo 14. Proceso pago de nOmina a colaboradores

.
1
! = PROCESO PAGO DE NOMINA A COLABORADORES
intelcon 12/04/2020
Traseiai 1DE1

( Imicic delproceso )

|RE‘JISD AUTORIZO
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Anexo 15. Proceso pago a proveedores

1

12/04/2020

EL
= PROCESD PAGO A PROVEEDORES
CO

1DE1

( Imécio ded proceso -_:I

(_ Cicorcddprocsse )

RESPOMSABLE DEL PROCESD

ELABCROC | REVISC AUTORIZO
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Anexo 16. Proceso solicitud vinculacién laboral a contratistas

=
=l =
-l PROCESO SOLICITUD VINCULACION LABORAL A CONTRATISTAS
intelcon
CONTRATISTAS PARA VINCULACION
No. NOMBRE DOCUMENTO IDENTIDAD CARGO PROYECTO
2
3
5
g
7
8
8
10
12
13

OBSERVACIONES

RESPOMNSABLE DEL PROCESOD

ELABORO REVIS0 AUTORIZO
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Anexo 17. Proceso solicitud vinculacién a contratistas

~.m
. 1
q - PROCESD SOLICITUD VINCULACIOMN & COMNTRATISTAS
I_I'ItE COn 12ID4IZDZD
Hrrret 1DE1

RESPONSABLE DEL PROCESC

ELABORC REVISO AUTORIZO
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Anexo 18. Proceso induccion a contratistas

.=
- PROCESO INDUCCION A CONTRATISTAS -
intelcon 12/04/2020
1DE1
CONTRATISTAS PARA INDUCCION
No. NOMBRE INSTITUCIONAL| PERSONAL | CALIDAD |PRODUCCION OBSERVACIONES
2
3
5
5
7
3
3
10
12
13
OBSERVACIONES
RESPONSASLE DEL PROCESO
ELABORO REVISO AUTORIZO
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Anexo 19. Proceso compras materias primas

~.m's
ED 1

_ - PROCESO COMPRAS MATERIAS PRIMAS

intelcon 12/04/2020

Teatiiris 1DE1
o Riciodd )
"L proceso

ELABORO REVISO APROBO
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