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RESUMEN

El desarrollo de este documento pretende mostrar los beneficios de la
implementacion (Segun criterios de la empresa) del Sistema de Gestién de
Calidad ISO 9001: 2008.

Con la colaboracién de los gestores del proyecto de la Universidad Libre se
desarrollara tal sistema y asi a partir del control, la organizacién podra generar
indicadores para la toma de decisiones. Se da la partida con la recopilacién de la
informacion tedrica de los requisitos que hacen parte del Sistema de Gestion de
Calidad ISO 9001: 2008 y el desarrollo de cada uno de los puntos u objetivos

especfficos.

Se evaluara la situacion actual de la empresa con respecto a los requisitos
mencionados, después se evalla una situacion general de la empresa por medio
de un control estadistico, se establecera la documentacibn minima para el
cumplimiento del SGC y se generard un plan de auditoria con el fin de hacer
seguimiento al cumplimiento de los requisitos de la norma. Para concluir se hace
un analisis de la evolucioén financiera en los Ultimos afos con el fin de pronosticar y

comparar la viabilidad del proyecto.

Palabras clave: ISO 9001, Calidad, Sistema de Gestion de Calidad, procesos,

caracterizacion.



ABSTRACT

The development of this document aims to show the benefits of implementing
(according to criteria of the company) the quality management system ISO 9001:
2008.

In collaboration with the project managers of the Free University will develop such
a system and thus using control, the organization may generate indicators for
decisién making. It starts with gathering information theoretic requirements that are
part of the Quality Management System ISO 9001: 2008 and development of each

of the points and specific objectives.

The current situation of the company will be evaluated with regard to the
requirements mentioned, after a general situation of the company is evaluated by a
statistical control, the minimum documentation for compliance with the sgc is
established and an audit plan is created in order to monitor compliance with the
requirements of the standard. To complete an analysis of the financial performance

in recent years in order to predict and compare the feasibility of the project is done.

Keywords: ISO 9001, Quality, Quality Management System, Processes,

Characterization.
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INTRODUCCION

ACUAPLANTAS INGENIERIA LTDA es una empresa Colombiana dedicada a la
construccion de unidades de tratamiento de agua y servicios ambientales.
Fundada en 1993 y desde entonces se ha preocupado por brindarle soluciones a
todo tipo de proyectos del sector sanitario. Con mas de 800 unidades de
tratamiento operando en todo el territorio nacional, durante la mayoria de este

tiempo ha sido una empresa tradicional de conocimiento empirico.

El empirismo ha traido reveses para la empresa ya que se disputa un mercado en
auge en el que se esta manejando una alta competitividad, por tal motivo la
empresa debe estructurar sus metodologias de organizacidén y procesos para esto
desea adoptar el Sistema de Gestion de la Calidad ISO 9001: 2008.

Se tomara como bases la Mision, Vision y politica de calidad, a partir de estos
pilares se espera una mejora en el desempefio de la empresa el cual se ve
reflejado en la satisfaccion de los clientes y una mayor eficiencia de los empleados
y autoridades; ademas constituye el fundamento para posteriores proyectos,
trabajos o actividades relacionados con la mejora continua de los procesos de la

empresa.

En la empresa se velara por lograr un cambio cultural del personal con el fin de
adaptarse de una manera favorable al proceso por medio de publicad visual y
capacitaciones informando la ventajas del SGC, dando a conocer la teoria de la

norma Y al final socializando los cambios
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JUSTIFICACION

El proceso de mejora continua al cual se someten actualmente las comparias que
desean desarrollarse y renovarse para cumplir con estandares de calidad los
cuales permitiran mayor rentabilidad, procesos seguros y confiables, servicios de

alta calidad, fidelidad de sus clientes y apertura a nuevos.

La empresa ACUAPLANTAS INGENIERIA LTDA, ha visto la necesidad de
controlar los procesos para afirmarse en el mercado y por esto se ha propuesto a
dar cumplimiento a los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2008, para

asi tener un mayor control y eficiencia en los procesos internos.

Por lo tanto el proyecto se realiza con el fin de desarrollar un sistema de calidad
enfocado al control de procesos y asi optar por mejorar la consecucién de nuevos
clientes y la consecucion de nuevos mercados tanto en la industria privada como

en la publica.
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1. GENERALIDADES

1.1 PROBLEMA

1.1.1 Descripcion de la empresa: ACUAPLANTAS INGENIERIA LTDA es una
empresa Colombiana dedicada a la construccién de unidades de tratamiento de
agua Yy servicios ambientales. Fundada en 1993 y desde entonces se ha
preocupado por brindarle soluciones a todo tipo de proyectos del sector sanitario.

El departamento de Ingenieria estd en capacidad de evaluar y desarrollar
conjuntamente, los proyectos que se requieran para la construccion de sistemas
de tratamiento.

La filosofia y compromiso es entregar a los clientes, ingenieria y equipos de la
mejor calidad a entera satisfaccion, razon por la cual se pone a disposicion todo el
capital humano y técnico.

Actualmente presta servicios de:

Disefio, fabricacion y mantenimiento de:

Unidades de tratamiento de agua potable

Unidades de aprovechamiento y reutilizaciéon de aguas grises y aguas lluvia

Planta de tratamiento de agua residual e industrial.

= = 4

Tanques de almacenamiento de agua y productos quimicos.

Acuaplantas Ingenieria Ltda, en vista de su crecimiento empresarial, ve la
necesidad de desarrollar un sistema que permita realizar medicion y control de
indicadores y facilitar la gestion de cada proceso que optimice las actividades que
se realizan a diario.

Por politica de los clientes actuales y futuros de Acuaplantas Ingenieria Ltda., sus
proveedores deben ser certificados, al no contar con este requisito la empresa

pierde muchas oportunidades de negocio y en consecuencia su crecimiento se ve

14



afectado; teniendo en cuenta que durante el 2012 de 10 licitaciones presentadas
solo 2 fueron aprobadas, es decir un 20% y en el 2013 de 20 licitaciones
presentadas solo 3 fueron aprobadas, es decir un 15% como se puede apreciar en
la tabla 1; por lo anterior, surge la necesidad de iniciar con el levantamiento de la
documentacién del Sistema de Gestion de Acuaplantas Ingenieria Ltda., bajo los
estdndares de la Norma ISO 9001:2008, con el fin de promover una posible
implementacion por parte de la organizacion y de esta manera aumentar la

satisfaccion de los clientes.

Los directivos de la empresa cada vez se encuentran mas preocupados por la
disminucion en las licitaciones obtenidas durante los ultimos afios (2012-2013) con
referencia a las licitaciones presentadas, en donde uno de los mayores motivos de
no ganar una licitacion es el no contar con la certificacion de calidad ISO 9001, de
igual manera genera el riesgo de perder grandes clientes actuales como
Emgesa S.A, Colombiana de Incubacién S.A, Empresa de Energia de Bogota,

Gaseosas Colombianas S.A (Postobdn), entre otros.

Tabla 1. Numero de licitaciones presentadas y obtenidas

LICITACIONES LICITACIONES

PRESENTADAS OBTENIDAS

2012 10 2 20%
2013 20 3 15%

Fuente: Acuaplantas Ingenieria Ltda.2014

Analisis: Durante los afios 2012 y 2013 de 30 licitaciones presentadas, solo se

obtuvo el 17% lo que corresponde a 5 sobre el total.
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Grafica 1. Numero de licitaciones presentadas y obtenidas
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Fuente: Los autores 2014.

Analisis: La gréfica muestra que de acuerdo a las licitaciones presentadas en los
afios 2012 y 2013 solo han obtenido el 17%, lo que evidencia la importancia en

iniciar con la evaluacion de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad con el
objetivo de incrementar el nimero de licitaciones obtenidas.

En la tabla 2 se muestran algunas de las licitaciones presentadas que no fueron
logradas:

Tabla 2. Algunas licitaciones presentadas y no logradas

EMPRESA VALOR LICITACION

‘PACIFIC RUBIALES 230.000.000

AERONAUTICA CIVIL $ 277.000.000

ANGLOGOLD
ASHANTI $ 299.000.000

Fuente: Acuaplantas Ingenieria Ltda 2014
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Figura 1. Diagrama ISHIKAWA
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La figura 1 evidencia los factores que conllevan la falta de control en los procesos
de Acuaplantas Ingenieria Ltda., lo que esta ocasionando la pérdida de clientes,
esto se debe a la falta del desarrollo de un sistema que garantice el

aprovechamiento de recursos.

1.1.2 Formulacion del Problema

¢De qué manera ACUAPLANTAS INGENIERIA LTDA, podra obtener, mantener y
mejorar estandares de calidad y especificaciones de las plantas de tratamiento

para tener un control de los procesos eficientes y evitar la pérdida de clientes?

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo General: Desarrollar el sistema de gestion de calidad para
ACUAPLANTAS INGENIERIA LTDA, bajo la norma ISO 9001:2008

17



1.2.2 Objetivos especificos

- Realizar un diagnostico de la situacion actual de Acuaplantas Ingenieria Ltda.,
por medio de informacién suministrada por la empresa para identificar las
causas del problema.

- Desarrollar el control estadistico de calidad en los procesos existentes.

- Documentar los procesos para aumentar la eficiencia de los mismos.

- Generar el sistema de auditoria interna de los procesos documentados en el
sistema de gestion de calidad.

- Realizar el andlisis financiero para el desarrollo del sistema de gestion de

calidad.

1.3 DELIMITACION DEL PROYECTO

Para realizar este proyecto se deben tener en cuenta los siguientes aspectos:

- Tiempo: Se estima que el tiempo para realizar el proyecto es de 8 meses

después de ser aprobado el anteproyecto.

- Espacio: El desarrollo del proyecto sera realizado en la Universidad Libre y las
instalaciones de la empresa Acuaplantas Ingenieria Ltda ubicada en la Carrera
68H No. 75-61

- Temética: Tiene por alcance realizar el analisis de los procesos internos de
Acuaplantas Ltda en la ciudad de Bogot4, Para el desarrollo, se debe hacer un
diagndstico a la situacion actual de la empresa, para ser evaluada y establecer la
solucion al problema que presenta la empresa teniendo en cuenta el proceso para
lograr el objetivo general. En el alcance del proyecto no esta definido

implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.
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Figura 2. Ubicacion
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1.4 MARCO METODOLOGICO

1.4.1 Tipo de Investigacion (Cualitativa i Cuantitativa): En el desarrollo del trabajo
de grado se utilizara el tipo de investigacion mixta ya permite medir los factores y
herramientas estadisticas como; medidas de tendencia central, diagramas de
pareto, de igual manera permite una mejor exploracion y aprovechamiento de los
datos obtenidos, ya que cada uno de éstos tiene una estrategia diferente para su

tratamiento metodoldgico.
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El uso de este tipo de investigacion permitira:

1 Obtener datos mas claros por medio de actividades de valoracion.

1 Mejorar la creatividad tedrica por medio de actividades de valoracion.

1 Efectuar indagaciones mas dinamicas.

1 Permitir una mejor exploracion y aprovechamiento de los datos obtenidos.

7 Obtener datos mas completos para ser analizados y cumplir con el objetivo

propuesto.

A continuaciéon (Véase tabla 3) en donde se presenta el cuadro metodolégico, con

los objetivos propuestos, actividades y metodologia a utilizar para el logro de los

mismos.

Tabla 3. Cuadro metodolégico

CUADRO METODOLOGICO

OBJETIVOS ESPECIFIC ACTIVIDADES |METODOLOGIA

TECNICA
RECOLEION
DATOS

Realizar un diagnostico
. » Estructura
de la situacion actual de o _
o . organizativa, nivel » _
Acuaplantas Ingenieria | Describir  los , » Observacion directa,
_ de satisfaccion del o
Ltda por medio de|procesos i revision documental
cliente, _
informacion actuales de la o y entrevista al
o cumplimiento  de
suministrada  por la|empresa. | personal.
0s
empresa para identificar o
procedimientos
las causas del problema
Desarrollar el control|Recopilar datos | Aplicando el|Encuesta con el
estadistico de calidad|en diferentes | método de| personal encargado
en los procesos|sitios en el|prevencién de | del proceso y
existentes proceso. problemas. documental.
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Mediante la
Documentar los | Mapa de | descripcion de | Aplicacién de la guia
procesos para aumentar | procesos y| funciones, de la entrevista al
la eficiencia de los|mapas responsabilidades | personal de la
mismos conceptuales. |, actividades y|organizacion.
procedimientos.
Generar el sistema de Programar Realizar plan de
auditoria interna de los|Realizar auditorias auditorias para
procesos documentados | auditorias periodicamente y|validar el estado de
en el sistema de gestion |internas. realizar auditorias |los procesos de la
de calidad sin previo aviso. empresa
Asignar costos

Realizar el estudio de|a los factores o

' . ' ] Analisis de estados
costos financieros para|determinantes | Método costos

_ de resultados, costos

el desarrollo del sistema | dentro del| ABC .

y _ de no calidad.
de gestion de calidad cronograma

planteado.

Fuente: Los autores 2014
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1.5 MARCO LEGAL Y NORMATIVO

Aqui se mencionaran las normas y reglamentaciones que se deben tener en
cuenta para el buen desarrollo de la empresa ACUAPLANTAS INGENIERIA
LTDA.

Decreto Ley 2811 de 1974% Cédigo Nacional de los Recursos Naturales
Renovables y de Proteccién al Medio Ambiente: Por el cual se reglamenta el

decreto en materia de ordenacién, manejo y aprovechamiento forestal.

Ley 9 de 1979 i Cddigo Sanitario: Especificaciones de los aspectos generales

referentes a residuos liquidos.

Decreto 1594 de 198421 Usos del Agua y Residuos liquidos: Por el cual se
reglamenta el Codigo Nacional de los Recursos Naturales y el Codigo Sanitario

Nacional en cuanto el uso de agua y residuos liquidos.

Ley 9 de 1993° i Ley del Medio Ambiente: Por lo cual se crea el Ministerio de
Medio Ambiente, se reordena el Sector Publico encargado del a gestién y

conservacion del medio ambiente y los recursos renovables.

Resolucién 2115 1 Caracteristicas fisicas y quimicas del agua para el consumo
humano: Por medio de la cual se sefialan caracteristicas, instrumentos basicos y
frecuencias del sistema de control y vigilancia para la calidad del agua para

consumo humano.

! COLOMBIA. MINISTERIO DE AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE. Decreto Ley 2811 de
1974
> COLOMBIA. MINISTERIO DE AGRICULTURA. Decreto 1594. (26, junio, 1984)

COLOMBIA. MINISTERIO DE AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE. Ley 99. (22,
diciembre, 1993)
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1.6 MARCO REFERENCIAL

1.6.1. Marco Tedrico: La importancia que existe cuando una organizacion tiene un
enfoque estadistico durante el desarrollo de sus procesos. Al aplicar esto aporta
un valor agregado a la calidad del producto o servicio, siendo una fortaleza para la
misma. No es Unicamente producir un producto con ciertas caracteristicas de
calidad, sino que también es contar con las herramientas necesarias para
monitorear, controlar y verificar el proceso y producto, a fin de lograr los resultados
esperados. De ahi la existencia de la estadistica en una organizacién, ya que
proporciona resultados como son: Control de la variabilidad y consistencia del
proceso, la mejora de un sistema de gestion de la calidad y tener satisfecho al
cliente y por ultimo reducir aquella variabilidad comin o especial existente al
proceso. También se describe términos béasicos tales como la calidad, la

estadistica, la distribucién normal y el teorema del limite central.

1.6.1.1 La Calidad y el enfoque estadistico: Hoy se ha visto muy manipulada y
para todo ponen el eslogan fdAcalidado,

cliente? Ademas esta calidad no es muy creida en las organizaciones que tienen
implantado un sistema de calidad, esto en parte se debe a que estas
organizaciones no buscan que sus sistemas reflejen en sus productos la calidad
requerida por los clientes tanto explicitamente como implicitamente, Unicamente
quieren demostrar la calidad con un documento que indique que estan haciendo
bien las cosas, pero eso no es todo, ya que esta calidad se debe reflejar en el
producto sea este tangible o intangible. Las empresas deben buscar que sus
productos, procesos Yy servicios proporcionen con toda seguridad y eficacia la
calidad esperada por el cliente y las partes interesadas, asi como mantener esa

calidad en forma consistente.

Para que una organizacion logre el éxito, es necesario y recomendable que

implanten un sistema de gestion de la calidad en ISO-9001:2008 con un enfoque

23

per o



de procesos, el cual nos lleva a cumplir con lo planeado y mejorar continuamente
el desempefio de sus procesos y del sistema. Existen algunos principios en la
gestion de la calidad utilizados por la alta direccion de un organismo, los cuales los
conducen hacia el éxito. Uno de los principios (De ocho que existen) es un
Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones?, ya que las decisiones

eficaces se basan en el analisis de datos y de informacion.

Las empresas de hoy deben analizar los datos o informacion generada de sus
diferentes fuentes del proceso tanto para evaluar su desempefio como para
identificar areas de mejora. Estos datos se obtienen a partir de mediciones e
informacion recopilada. Algunas acciones eficaces y eficientes para utilizar esta
informacion pueden ser tales como: Métodos de analisis validos; técnicas
estadisticas apropiadas; y la toma de decisiones Yy acciones basadas en
resultados de analisis légicos.

El andlisis de datos debe proporcionar informacion sobre:
La satisfaccion del cliente;
La conformidad con los requisitos del producto;

Las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las

oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas; y los proveedores.

Por lo que la empresa de hoy es importante que determinen, recopilen y analicen
datos apropiados y confiables (La obtencion de tales datos es con dispositivos de
medicion validados y aun calibrados), a fin de demostrar la idoneidad y la eficacia

de un sistema de gestion de la calidad en una organizacion.

IS0 9000:2000 COPANT/ISO 9000-2000 NMX-CC-9000-IMNC-2000.- Sistemas de gestion de la calidad 7
Fundamentos y vocabulario.- COTENNSISCAL i IMNC.-2001, p. vi

24



1.6.1.2 Distribucion Normal: Una de las distribuciones mas importantes en el
campo de la estadistica es la distribucién normal® . Su gréfica recibe el nombre de
curva normal, esta describe situaciones que ocurren en la industria, la naturaleza y
en la investigacion. Con esta distribucion se pueden explicar medidas fisicas y

mediciones sobre partes de manufactura o que corresponden a un proceso.

1.6.1.3 Control estadistico del proceso (CEP): Un concepto importante del CEP es
gue los métodos estadisticos se basan en que no existen dos productos

exactamente iguales en un proceso de manufactura, por lo tanto la VARIACION es
inevitable y el andlisis de esta variacidon se hace con el apoyo de la estadistica.

El Control Estadistico del Proceso se conforma por una serie de herramientas para
la solucion de problemas mediante la reduccién de la variabilidad del proceso,
enfocados a lograr la estabilidad y mejorar la habilidad del proceso. Las

herramientas principales son:

1.6.1.4 Histogramas: Los histogramas como herramienta en el CEP, son
representaciones graficas de datos recopilados mediante una medicidon en hojas
de verificacion u otro medio. Esta recopilacién es en forma ordenada, a fin de
apreciar la cantidad de veces en que ocurren las variaciones de los datos,

representandose en forma de barras.

Los datos obtenidos del proceso en estudio, por si solos no nos indican lo que
pasa, se requiere de las herramientas estadisticas para comprender sus
caracteristicas; con ellas se puede conocer que tan repetida, que tan dispersa es
respecto a un punto central y cual es su distribucion relativa en forma individual y

en conjunto.

WALPOLE .Myers (Gerardo Maldonado V.) Probabilidad y Estadistica, 42 ed., McGraw Hill, 1997, p 143-146
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Las cartas o graficas de control, permiten obtener un mejor conocimiento del
comportamiento del proceso a través del tiempo, ya que en ellas se transcriben
tanto la tendencia central del proceso, como la amplitud de su desviacion,
(Variabilidad).

1.6.1.5 Limites de control: El término limite de control se refiere a los limites de
control superior e inferior. Esto da entender que si en una grafica de control los
puntos dibujados caen dentro de los limites, el grafico expresa un estado de
control. Y si algunos puntos caen por fuera de los limites, el grafico expresa que

ha habido una anomalia en el proceso.

Gréfica 2. Carta de control.

Cartade control

»
»

R| 1t —
els } LSC
t
o |31 Limite Superior
E ! de Control
e ts A . A Promedio
i £ —
ts ¢ / V\J \/\/ \/\/ (o linea central)
(o]
al ¢ — LIC
0 5 10 15 2C ,¢  Limite Inferior
de Control

Namero de Muestra -
Fuente: M. C. CERVANTES, HECTOR SI LVA, Tesi s de Maestr?2

técnicas de ingenieria de calidad para el andlisis y control de datos del petréleo a nivel planta

pi | elnwebsidad Iberoamericana, 2000, p.15.

1.6.1.6 Cartas de control por variables: Una caracteristica que se mide en una

escala numérica se denomina una Vvariable. Por ejemplo temperaturas,
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dimensiones, volumen, tiempo, etc. Las cartas de control por variables son: De

medias y rangos, de medias y desviacion estandar y de valores individuales.
Graficas de control de mediasy rangos X - R

Si una variable del proceso esta distribuida normalmente con media my desviacién
estandar s ambas conocidas. Si X1, X2, ...Xn forman una muestra de tamafio n

entonces se puede calcular la media de la muestra X .

De Donde X :Eé_ Xi

i=1
Gréficas de control de medias y desviacién estandar ( X y s)
Estas gréficas de control se recomiendan cuando:

El tamafio de muestra es moderadamente grande n>10 o 12 (Donde el rango
pierde eficiencia por no tomar en cuenta valores intermedios).

El tamafio de muestra es variable.

Su construccion es similar a la de la carta de medias-rangos, excepto que en lugar

del rango R en cada subgrupo se calcula la desviacién estandar S.

Gréficas de lecturas individuales.
Existen muchas situaciones donde el tamafio de muestra es n =1, por ejemplo:

Cuando hay inspeccién automatica de piezas individuales.

La tasa de produccion es muy baja y es inconveniente tomar muestras de mas de
una pieza.

Las mediciones entre unidades muestra difieren muy poco (Sélo por errores de
medicion de laboratorio) como en procesos quimicos.

En plantas de proceso como las de papel, el espesor de los acabados tiene una

variabilidad muy baja a través del rollo.

Gréficas de control para la media
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Estos graficos se utilizan para observar los cambios en la media de una
distribucién. Las gréficas® de control para la media, muestran el limite de control
inferior (LIC) y el limite de control superior (LSC), estos dos limites de control
corresponden a los valores criticos que involucran a los limites de control (Ci y
C»). En el momento en que una muestra caiga fuera del intervalo entre los limites
de control, se rechaza la hipotesis y se dice que el proceso esta fuera de control.
Esto nos indica que existe una desviacion en el proceso que sale de los limites

especificados. Para esto se requiere una accion cada vez que esto suceda.
Gréficas de control para la desviacién estandar

Los graficos s (Desviacion estandar) se utiliza en lugar del grafico R, a fin de
observar los cambios en la dispersion o variacion de una distribucion. Para hacer
una grafica de control para la desviacién estandar se necesita un limite de control

superior y limite de control inferior.

1.6.1.7 Diagramas causa Yy efecto: También conocido como espina de pescado
(Por su forma). Es una técnica grafica que enumera y organiza las posibles causas

o contribuciones al problema.

1.6.1.8 Diagramas de Pareto: Otra herramienta utilizada para el andlisis de
problemas es el Diagrama de Pareto, cuyo término fue dado por el Dr. Juran en
honor por el economista italiano Vilfredo Pareto, es un histograma especial, en el

cual las frecuencias de ciertos eventos aparecen ordenadas de mayor a menor.

6 M. C. CERVANTES, HECTOR S| L VRrppuesta dei implamntazion Ma &aitas de fi

ingenieria de calidad para el andlisis y control de datos del petr6leo a nivel planta pilotoo-.Universidad
Iberoamericana, 2000, p.15.
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1.6.2 Marco Conceptual: Es importante tener claros los conceptos relacionados

con el desarrollo del sistema de gestion de calidad por lo cual se han definido los

términos basados en la norma I1ISO 9001:2008

)l

Acciones correctivas: Son todas las acciones que son evaluadas para eliminar

la causa que esta provocando un problema.

Acciones preventivas: Son todas las acciones que son evaluadas para eliminar

las potenciales no conformidades y evitar un problema.

Calidad: Se refiere a caracteristicas especificas medibles ya sean de manera

cualitativa o cuantitativa para un producto o servicio.

Cintas de fibra de vidrio: Consiste en tejidos en forma de cintas utilizadas para

reforzar de manera adecuada la estructura.

Cliente: Persona o empresa que a través de una compra recibe a cambio un

producto o servicio.

Control: Es el seguimiento que se realiza para una posterior validacion de los

resultados obtenidos.

Enfoque al Cliente: Es la prioridad de satisfacer las necesidades y expectativas

de los clientes.

Estadistica: Es una ciencia que permite por medio de recoleccion de datos una
mejor interpretacion grafica de la informacién obtenida, para la toma de
decisiones de manera adecuada.
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Estudio piloto para aguas residuales: Simulacion a los procesos de

precipitacion, aireacion extendida, y aireacién por aire disuelto.

Evaluacion: Es un proceso que se utiliza para medir el cumplimiento de las

caracteristicas de un producto o servicio.

Fabricaciéon: Es el conjunto de operaciones que se necesitan para modificar las

caracteristicas de la materia prima.

Fibra de vidrio: Material que consta de fibra numerosa finas de vidrio, con alta

resistencia al impacto.

Filamentos de Roving: Se usan para reforzar las capas de tejido de vidrio y para

tener resistencia y dureza.

Humedad: Es el aire que se debe al vapor de agua que se encuentra en la

atmosfera.

Indicadores de gestién: Es una herramienta que se utiliza para el evaluar el

desempefio y resultados en los tiempos determinados por una empresa.

Laminado: Es la mezcla de las materias primas para la fabricacién de la fibra de

vidrio.

Licitacion: Es el proceso Administrativo para la prestacion de servicios que se
celebren entre organismos y entidades.
Manual de Calidad: Documento en donde se especifica el Sistema de Gestidn

de Calidad de una empresa.
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MAT: Uno de los materiales mas utilizados para laminado por facilidad en el

moldeo.

Mejora continua: Son todas las actividades que se establecen para mejorar un

proceso de manera continua cumpliendo con todos los requisitos.

Monoémetro: Es un instrumento que permite medir la presion de fluidos es

recipientes cerrados.

PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar): Ciclo de mejora continua.

Plantas de potabilizacion: Unidades que satisfacen las necesidades de agua
potable con diferentes procesos como la oxidacion, coagulacion, floculacion,
sedimentacion, filtracion, y desinfeccion.

Procedimiento: Forma especifica de llevar a cabo una actividad.

Proceso: Es el conjunto de actividades relacionadas que constan de entradas,

pasan por transformacion y se convierte en salidas.

Producto: Es el resultado de un proceso

Proveedor: Es una persona o empresa que brinda un servicio o producto
complementario a los que presta la compafia para satisfacer las necesidades

de los clientes.

Requisito: Condicion establecida de obligacion para su cumplimiento.
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Resina: Es un polimero que al mezclarse con un agente catalizador se

endurece.

Satisfaccion del Cliente: Es la percepcién que un cliente tiene frente al

cumplimiento de sus necesidades.

Sistema de Gestion de Calidad: Sistema que permite controlar y direccionar los

procesos en una empresa.

Temperatura: Es la medida de la energia de una sustancia.

Termoplasticos: Es un plastico que pierde su forma y es mas flexible para su

uso cuando se expone a alta temperatura como el PVC, Nylon, Polietileno etc.

Tratamiento de aguas: Es el conjunto de actividades fisico, quimico y biol6gico

cuyo objetivo principal es la descontaminacion de aguas para su uso.

Validacién: Es la confirmacién del cumplimiento de los requisitos mediante la

evidencia objetiva.

Valor agregado: Es el punto diferenciador para complementar y satisfacer las

necesidades de los clientes.

Velos: Se usan como amortiguador entre la capa de resina y los refuerzos de la

estructura.
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2. DESARROLLO DEL PROYECTO

2.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE ACUAPLANTAS
INGENIERIA LTDA.

El diagndstico inicial ha sido desarrollado con base en una matriz de valoracion

que permitiera identificar el estado actual de Acuaplantas Ingenieria Ltda. frente a

la norma ISO 9001:2008, esto a traves de evaluacion a entrevistas y seguimiento

realizado para cuantificar los resultados obtenidos. (Ver tabla 5. diagnéstico inicial)

Para analizar el estado de los requisitos (Ver tabla 4), se definieron los siguientes

criterios de evaluacion:

Tabla 4. Criterios de evaluacion del Sistema de Gestién de Calidad

‘No ‘ CRITERIOS DE EVALUACION

Requisito no aplicable bajo los parametros de

IMPLEMENTACION

1 NA Ny
exclusion de ISO 9001:2008
5 NO Requisito aplicable, pero no disefiado, ni
desarrollado, ni implementado
3 DEA Requisito en proceso de disefio o desarrollo como
especificacion del Sistema de Gestion de Calidad
Requisito Implementado, con resultados, registros
4 DOCUMENTADO _ _
y evidencias
Requisito Implementado y auditado con resultados
5 IMPLEMENTADO
conformes
5 REGISTROS DE | Requisito implementado, auditado y en proceso de

mejoramiento continuo

Fuente: Ingeniero Edgar Leonardo Duarte
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Los criterios de evaluacion mencionados, fueron definidos para cada requisito de
la norma ISO 9001:2008,

obteniendo asi los resultados del diagndéstico inicial. (Ver tabla 5)

Tabla 5. Diagnostico inicial bajo la norma ISO 9001:2008

teniendo en cuenta la informacién suministrada

DIAGNOSTICO INICIAL PARA EL DESARROLLO DEL SGC

BAJO LA NORMA ISO 9001:2008

ENTIDAD: ACUAPLANTAS INGENIERIA LTDA
FECHA: 20 DE JUNIO DE 2014
INFORMACION EMPLEADOS ACUAPLANTAS

SUMINISTRADA
POR:

INGENIERIA LTDA

REALIZADO POR:

AUTORES 2014

Sl
Bz
1R
REQUISITO 212 2 OBSERVACIONES
| - |nE
zZ Z 102
e L w | w
N = | =2 =2
E <3| [0a &
e | € w o al =
< | O @) L
L |z 2lzlolalsles| 2
REQUISITOS 0
1| 2| GENERALES 2w e
Aunque se tiene
conocimiento de
| se encuentran !:; pr%%ii(;i’trgﬂ
2 < | identificados  los 1 documentados
procesos. lo que no
permite mejorar
su eficiencia.
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Se ha definido la

No se ha
definido la
secuencia e
interaccion  de
los procesos.
Para ello se

3 | J| interaccion de los 1 f
(0CESOS. elaborara el
P mapa de
procesos de la
empresa y
caracterizacion
de los mismos.
REQUISITOS DE
4 o | LA : 0 10%
~ | DOCUMENTACION
5 | «i| Tienen un Manual
< | de Calidad.
Tiene
procedimiento
para el control de
documentos
5 2 E}pr’(;lcedimientoz,ara No existe un
< | gui
elaboracion de Lnaﬁliglﬁ, no 22
procedl_mlentos, tiene
Instrucciones, procedimientos
manuales, efc.) definidos para el
o | Tienen guia para control de
7 i | elaborar documentos.
¥ | documentos.
Tienen un
o | Inventario de la
8 | ~| documentacion
Y| existente y de la
faltante.
Existe un
< | Procedimiento No esta definido
9 | ™| para la un
~ | administraciéon de procedimiento
los registros. que permita
< | Existe un administrar  los
10 | | inventario de registros.
~ | registros.
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COMPROMISO

11 |« | DE LA 0 10%
0 | DIRECCION
12 | Se,_ tiene ~una
politica de calidad.
Se han analizado
o] se tienen
13 u‘_', objetivos  que se No se tiene
relacionan con definida ni
calidad. documentada la
— | Ha difundido Ila politica de
14 | v | poliica de calidad. calidad.
. Se llevan a cabo
15 | 5| revisiones del
SGC.
< | PLANIFICACION
16 15 | DE LA CALIDAD 2 L
Los objetivos de No se
— | calidad han sido encuentran
17 | < | establecidos en las definidos los
1 funciones y niveles objetivos de
pertinentes. calidad.
. No se ha
Se planifican los anificad
| cambios que planificado  un
18 | < | pueden afectar la sistema ge
Y | integridad del gestion €
SGC. _calldgq y no se
identifican  los
cambios.
RESPONSABILID
19 3 ¢D, AUTORIDAD 2 3204
COMUNICACION
Se tienen definidas Aunque el
las personal tiene
responsabilidades conocimiento de
20 ; de las personas 1 sus -
0 | que puedan responsabilidad

afectar la calidad
segun la  ISO
9001:2008

es no hay un
manual de
funciones.
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La empresa no

21 | — Se tiene cuenta con un
o | organigrama. organigrama
Lo definido.
Se ha No existe un
2o | o | Seleccionado el Representante
0 | representante  de de la Direccién.
1 la direccién.
Se han establecido Igg;ﬁ;?cc:csigi de
23 | @ | los procesos de 1 .
o T aunque existen
o | comunicacion. P
son ineficientes.
Se han efectuado NO. se  han
. . realizado
| mejoras  en los )
24 | 0 mejoras en el
o | procesos de
SR proceso de
comunicacion. Sy
comunicacion.
REVISION  POR
© . 0
25 | 5| LA DIRECCION 0 10%
Se han establecido La empresa no
las entradas, los realiza
resultados y otras actividades de
26 | 2| caracteristicas del revision por la
proceso de Direccion al
revision por la sistema de
direccion. calidad.
PROVISION DE
— 0
2T | 6 | RECURSOS 1 25%
Se determina vy
proporciona los
recursos
necesarios  para Se tienen
implementar y asignados  los
mantener el recursos
— | sistema de gestion necesarios para
28 | & 1

de calidad y
mejorar
continuamente  su
eficacia.

la ejecucion de
los procesos.
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RECURSOS

. 0,
29 I5 o| HUMANOS 0 23%
Se ha determinado
la competencia del No se tienen
« | personal que definidas las
30 | N realiza trabajos competencias el
©| que afectan a la personal.
calidad del
producto/servicio.
Existe una No ha una
metodologia  que Y
) : " metodologia
permita identificar : .
N : gue identifique
| las  necesidades X
31 | N . la necesidad de
© | de formacién vy P
. formacion  del
suministrar la
- personal.
misma al personal
del SGC.
Se cuenta con
algunos
Se mantienen registros que
redistros e evidencian la
ev?dencien i la formacion,
N L ili
32 | ™| educacion, hablllt_jade_s y
© | . experiencia en
ormacion, )
I~ las Hojas de
habilidades y .
S vida aunque se
experiencia.
encuentran
desactualizadas
™ | INFRAESTRUCTUR
SO A 1 25%
La empresa
realiza
mantenimiento
Se planifican preventivo a las
rutinas para hacer herramientas de
e forma manual.
34 mantenimiento 1

preventivo a los
equipos de trabajo.
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AMBIENTE DE

£ § TRABAJO L 2
La empresa no
Existe algun tiene definido un
36 método para 1 método que
evaluar el clima permita evaluar
organizacional. el clima
organizacional.
PLANIFICACION
DE LA
37 | 2| REALIZACION 2 20%
DEL PRODUCTO
Y / O SERVICIO
Se planifican los
procesos para la Se planifican los
38 | — realizacion del 1 procesos  pero
™| producto vy la no se tiene
prestacion del documentado.
Servicio.
La empresa
tiene
Se han conocimiento de
39 | = determinado los 1 los requisitos
™ | requisitos del del producto
producto/servicio. pero no existe
informacién  al
respecto.
Se han establecido
los registros que
evidencian el
cumplimiento  de
los requisitos por Se han
parte de los establecido los
procesos de registros  pero
40 | 2| realizacion del no se tiene

producto/servicio y
sus resultados.

documentado.
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PROCESOS

41 | « | RELACIONADOS 2 20%
™| CON EL CLIENTE
Tienen una
metodologia para Tienen
~ gestionar los metodologia
« | pedidos, pero no lo
42 | | convenios o] 1 tienen
— | intercambios, documentado.
| presentacion  de
ofertas 0 ventas
(ventas nacionales
y de exportacion).
No se tiene
establecido un
Se han establecido proceso de
43 2 los procesos de 1 comunicacién_
~ | comunicacién con que permita
el cliente. tener  claridad
en los
requisitos.
Se han efectuado No se realizan
mejoras en los mejoras al
a4 2 procesos de proceso de
~ | comunicacién con comunicacion
el cliente. con el cliente.
o« | DISENO Y
45 | N | DESARROLLO 0 S0%
Existe una
metodologia  que
establezca el
control que se No se evalta la
46 debe efectuar 0 competencia del
durante disefio y/o personal para
desarrollo del desarrollar
producto o] algunas labores
senvicio. especificas.
El personal es
competente  para
47 estas actividades.
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48 | « | COMPRAS 2 22%
N~
Conocen cuales
son los
49 | _ | proveedores que 1
< | mas afectan la
™ | calidad.
Se tienen criterios No existe una
50 ;! para evaluar los metodologia de
~ | proveedores. seleccion y
Se tiene una evaluacion de
metodologia para proveedores
seleccionar, que permita
registrar y calificar identificar  los
51 periodicamente a prgveedores
los proveedores mas
— | que se han competitivos.
< | considerado
™| criticos.
Tienen un plan de
50 | — seleccion y
< | calificacion de
™| proveedores.
: La empresa no
Se tiene una
; cuenta con
metodologia para :
53 | : 1 registros para la
1| realizar el proceso o
< de compras. reallzac[o.n de
™~ esta actividad.
Se tienen datos o
informacion de las
materias primas a
comprar o]
servicios a
54 & | subcontratar.
N~
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PRODUCCION Y /

55 | 2| O PRESTACION 3 24%
DEL SERVICIO
Se tiene una
descripcion No se tienen
completa de los -
— definidos los
. | procesos de
56 | 1 R 1 procesos para
~ | realizacién del I N
a realizacion
producto ° del producto
prestacion de P '
senvicio.
« | ¢Existen procesos
57 u,\) qul.ed ., ;eqweran 1 No cuentan con
™| (o€ denth S validacion.
58 | | productos?
N~
Existe una
metodologia para No se lleva un
~ | el tratamiento del control sobre la
59 | 1 1 :
~ | producto propiedad del
suministrado por el cliente.
cliente.
Existe una
10 metodologia para
60 | v | la preservaciéon del
™| producto  durante
el proceso interno.
Existe una
metodologia  que
describa No existe una
actividades para la metodologia
preservacion  del para la
producto  durante preservacion del
0| el despacho, producto
61 | w | distribucién y
N~

entrega de los
productos.
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CONTROL DE
LOS

62 B:ESPOSITIVOS 111 18%
© | SEGUIMIENTO Y
™~ | MEDICION
Conocen cuales
son los equipos de
63 medicion que o1
pueden afectar la
;?cl;gﬁgto. del Conocen cugles
Tienen establecido son los equipos
un sistema de pero no e_x,lste
64 codificacion  para 1 documentacion.
los instrumentos y
equipos de
medicion.
SEGUIMIENTO Y 1
65 | & | MEDICION 1 |© LA
La organizacion
Se realiza no realiza
66 (:' seguimiento a la 1 actividades para
oo | satisfaccion del conocer la
cliente. satisfaccion del
cliente.
Existe un
« | procedimiento
67 | | para auditorias 1
© | internas de
calidad.
Existe un sistema
o] forma de No existen
68 m evaluacion y 1 procedimientos
o | seleccion de definidos para
auditores internos auditorias
de calidad. internas.
Estan formados
los candidatos
69 x selecmonados , L
o | para las auditorias

internas de
calidad.
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Se ha elaborado
un programa de

70 2 auditorias internas
® | de calidad.
Tienen  definidos
indicadores de
desperdicios,
devoluciones, No existe un
71 guejas, reclamos, mecanismo
acciones de definido.
o | Mejoramiento,
ol | auditorias internas
© | de calidad.
Tienen
metodologias
para la medicién y
seguimiento del
72 producto (materias
primas, producto
< | €n proceso,
ol | producto
© | terminado).
Tienen
metodologias
Y | para la evaluacion No se tiene
73 | N e -
|y seguimiento de definida una
la prestacion del metodologia
senvicio. para la
< | Se han definido los ?vi?tlgc?ig’n
74 | | criterios de o y
0 aceptacion. segwmlen_tg de
la prestacion del
Se tienen definidos servicio.
los metodos
75 :i especfficos  para
oo | medicién y
seguimiento del
producto.
Se tienen definidos
los métodos
76 ?\ri especificos  para
oo | medicién y

seguimiento del
senvicio.
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CONTROL DEL
PRODUCTO Y /O

™ 0
T | o| SERVICIO  NO 2 Lo
CONFORME
Existe un No existe un
procedimiento procedimiento
para el control de que facilite el
78 g productos 0 control de
servicios no productos 0
conformes. servicios no
conformes.
< | ANALISIS DE 0
" || paTOS ¢ 10%
El andlisis de No existe un
80 | datos se aplica a procedimiento
® | la satisfaccion del que permita
cliente. realizar un
El andlisis de analisis de
g1 | = datos se aplica a datos frente a la
© | |a conformidad del satisfaccion del
producto. cliente,
- El analisis de conformidad del
82 | | datos se aplica a producto y
los proveedores. proveedores
83 | o | MEJORA 0 10%
Existe mejora
1| demostrable a
84 | .
oo | través de las
auditorias internas.
Existe mejora
85 ; demostrable a
o5 | traves de la No se tiene
politica de calidad. definidas las
Existe mejora actividades de
demostrable a mejora del
86 | | traves de los sistema de
0 | objetivos de gestion de
© | calidad. calidad.
Existe mejora
g7 ; demostrable a
oo | través del andlisis
de los datos.
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Se realizan
correcciones a
algunos
. . roblemas ue
Existe mejora ge resen?an
— | demostrable a 0ero P no sé
88 | | través de las 1 ;

0 ) realizan
acciones )
Correctivas acciones

' correctivas que
eliminen las
causas de no
conformidad.

Existe mejora
— | demostrable a No se realizan
89 | | través de las 1 acciones
@ | acciones preventivas.
preventivas.
Tienen un
procedimiento
«~ | para implementar No se realizan
90 | 1|y verificar la 1 acciones

© | eficacia de las correctivas.
acciones
correctivas.

Tienen un No se tiene
. definido un
procedimiento o
para implementar procedimiento
™ )
) .. ue ermita
91 | 1|y verificar la 1 que P

ol e verificar la
eficacia — de las eficiencia de las
acciones :

. acciones
preventivas. .
preventivas.
6
PROMEDIO 00/ 6 54 (}0 0% | 0% | 19%
() % 00 00

Fuente: Los autores 2014

Analisis Diagnoéstico Inicial

Una vez realizado el diagndstico, se puede determinar que Acuaplantas Ingenieria
Ltda., tiene un nivel bajo en el cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad de
la norma ISO 9001:2008, obteniendo un 19% del porcentaje promedio total, lo cual

evidencia la deficiencia en general en el cumplimiento de la norma.
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En la tabla 6 se mostrara el porcentaje de cumplimiento de la nhorma por criterio de

evaluacion definidos y de esta manera identificar cual es el criterio que menos se

cumple para ser trabajado y mejorado con respecto a los requisitos expresados en

la norma I1ISO 9001:2008.

Tabla 6. Cumplimiento de criterios de evaluacion general

CRITERIOS DE EVALUACION PORCENTAJE DE
CUMPLIMIENTO

NA 0%

NO 68%

IDEA 22%
DOCUMENTADO 10%
IMPLEMENTADO 0%

REGISTROS DE IMPLEMENTACION |

Fuente: Los autores 2014

Gréfica 3. Cumplimiento de Criterios de Evaluacién General
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Fuente: Los autores 2014
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En la gréfica 3 se puede evidenciar que una vez definidos y analizados los criterios

de evaluacion, el criterio de evaluacion general con menor cumplimiento es el

fRequisito aplicable, pero no disefiado, ni desarrollado, ni implementadoo con un

68%, lo que significa que la empresa aunque tiene conocimiento de los procesos y

son realizados de acuerdo con la experiencia, no se encuentran definidos para
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realizar los controles y mejoras necesarias frente a las necesidades del cliente, lo

gue demuestra el alto nivel de incumplimiento de la norma ISO 9001:2008.

La tabla 7 evidencia el nivel de cumplimiento por criterio de evaluacion definido y

por cada numeral de la norma, con el fin de identificar y evaluar la causa del

incumplimiento para establecer las mejoras del Sistema de Gestion de Calidad.

Tabla 7. Cumplimiento de criterios de evaluacion por numeral de la norma ISO

9001:2008

REQUISITOS DEL SISTEMA DE

GESTION DE CALIDAD

CRITERIOS DE

IDEA

EVALUACION

DOCUMENTADO

REGISTROS DE

IMPLEMENTADO

IMPLEMENTACION

4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

0%

67%

17%

17%

0%

0%

6. GESTION DE LOS RECURSOS

0%

50%

25%

25%

0%

0%

7. REALIZACION DEL PRODUCTO

0%

36%

45%

18%

0%

0%

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

0%

100%

0%

0%

0%

Fuente: Los autores 2014

En la grafica 4 se puede verificar el cumplimiento porcentual del numeral 4 de la

norma ISO 9001:2008 por criterio de evaluacion.

Gréfica 4. Cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad

4, SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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Fuente: Los autores 2014

o5

CUBAENTADD AP LERAEN TADD

Criterios de Evaluacion

48

LS ST T A T




El resultado del diagnostico inicial concerniente al numeral 4 de la NTC ISO
9001:2008, muestra un incumplimiento del 75% de los requisitos, ya que
Acuaplantas Ingenieria Ltda, no cuenta con un Manual de Calidad, no se tiene
definida la politica y objetivos, adicionalmente no cuenta con un procedimiento
para el control y administracion de los registros y aunque tiene conocimiento de
los procesos no se encuentran documentados lo que no permite mejorar la

eficiencia de los mismos.

En la grafica 5 se puede verificar el cumplimiento porcentual del numeral 5 de la

norma ISO 9001:2008 por criterio de evaluacion.

Grafica 5. Cumplimiento Responsabilidad de la Direccion

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

=T

Criterios de Evaluacion

Fuente: Los autores 2014

La grafica 5 de la Responsabilidad de la Direccién, muestra un incumplimiento del
67% con respecto a la norma ya que no se tiene definida ni documentada la
politica, no se tienen establecidos los objetivos de la calidad que sean acordes con
el propésito de la empresa, no existe un manual de funciones, no se realizan
actividades de revision del SGC dirigidas por la Gerencia, el 17% hace referencia

a que la empresa tiene establecido, documentado y publicado el organigrama.
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En la grafica 6 se puede verificar el cumplimiento porcentual del numeral 6 de la

norma ISO 9001:2008 por criterio de evaluacion.

Grafica 6. Cumplimiento Gestion de los Recursos

6. GESTION DE LOS RECURSOS
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Fuente: Los autores 2014

La grafica 6 evidencia el incumplimiento de la norma en un 50% ya que la
empresa no tiene definidos los perfiles del personal para desarrollar las diferentes
actividades, aunque se tienen los registros de las hojas de vida, no existe una

metodologia que identifique la necesidad de formacién del personal.

En la grafica 7 se puede verificar el cumplimiento porcentual del numeral 7 de la

norma ISO 9001:2008 por criterio de evaluacion.
Grafica 7. Cumplimiento Realizacion del Producto

7. REALIZACION DEL PRODUCTO
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Fuente: Los autores 2014
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En la grafica 7, se puede evidenciar que el 45% de cumplimiento de la norma
corresponde a que las personas encuestadas tienen conocimiento de la
planificacion de los procesos para la realizacion del producto, ademas, cuentan
con una metodologia para la gestiéon de pedidos y aunque existen medios de
comunicacion con el cliente no son tan eficientes dado que no se conoce la

percepcidn de todos los clientes frente a la prestacién del servicio.

En la grafica 8 se puede verificar el cumplimiento porcentual del numeral 8 de la

norma ISO 9001:2008 por criterio de evaluacion.

Gréfica 8. Cumplimiento Medicion, Andlisis y Mejora

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA

100E

Criterios de Evaluacion

Fuente: Los autores 2014

En la grafica 8 de medicion, analisis y mejora evidencia que la empresa Incumple
totalmente con los requisitos de la norma, lo que demuestra que no se tienen

medidas de control que garantice la mejora continua.

51



Tabla 8. Resultado diagnéstico inicial

REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE EP)CE)RCENTAJE
CALIDAD CUMPLIMIENTO
4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 18%

5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 16%

6. GESTION DE LOS RECURSOS 24%

7. REALIZACION DEL PRODUCTO 26%

8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 10%
PROMEDIO 19%

Fuente: Los autores 2014

Grafica 9. Diagnostico inicial

DIAGNOSTICO GENERAL NORMA ISO 9001:2008 EN
ACUAPLANTAS INGENIERIA LTDA
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Fuente: Los autores 2014

En la grafica 9 se pueden evidenciar los porcentajes de cumplimiento de cada

numeral, demostrando que el (Numeral 8) medicién, andlisis y mejora y el

(Numeral 4) Sistema de Gestion de Calidad son los numerales con mayor
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deficiencia los cuales deben ser analizados con mayor detenimiento para proponer

las mejoras que sean necesarias y lograr el cumplimiento de los requisitos.

Una vez analizado el estado actual de Acuaplantas Ingenieria Ltda. se hacen las

siguientes recomendaciones:

2.1.1 Conclusiones Generales de los requisitos con base en la Norma ISO
9001:2008

91 Acuaplantas Ingenieria Ltda tiene la necesidad de iniciar con el desarrollo del
Sistema de Gestion ya que después de hacer el andlisis, se evidencié que es
alto el nivel de incumplimiento, por tanto se solicita a la empresa sean revisados
los diferentes procesos teniendo como principal objetivo identificar la interaccion

para poder evitar reprocesos y garantizar el cumplimiento del servicio.

9 Se encontrd insuficiencia en el cumplimiento de todo el numeral (4.2) que hace
referencia al Control Documental, dado a que aunque se tiene conocimiento del
procedimiento, no se encuentran definidos los requisitos para el control de los
mismos, por tanto se requiere elaborar el Manual calidad, adicionalmente crear

un procedimiento para el control de registros y documentos.

1 La Direccion debe establecer politica y objetivos de calidad y sensibilizar al
personal de la importancia del cumplimiento de los requisitos del cliente y

aumentar la satisfaccion.

1 Se requiere mejorar o crear procesos de comunicacion como lo indica el
numeral (5.53) dado que los que existen actualmente no son eficientes y no
garantizan la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad, por tanto es necesario
implementar medidas que permita asegurar la comunicacion directa con el

cliente, y de esta manera atender a todas sus solicitudes.
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Se debe garantizar que el personal cumpla con las competencias necesarias
para desarrollar las actividades que el proceso requiere y que puedan afectar la
prestacion del servicio, para ello se deben definir los perfiles incluyendo las
responsabilidades del cargo, de igual manera registrar la educacion, formacion,

habilidades y experiencia del personal mediante la descripcion de perfiles.

Es necesario crear elementos que permita crear una relacion de comunicacion
directa con el cliente para tener mayor conocimiento de sus necesidades

creando oportunidades de mejora.

Es importante tener conocimiento de los proveedores que afecten la calidad y

establecer criterios de seleccion y evaluacion.

Se deben definir una metodologia apropiada para realizar el seguimiento de
satisfaccion al cliente, dado que no se conoce la percepcion del cliente frente a

la prestacién del servicio.

Se requieren desarrollar un programa de Auditorias Internas, con el fin de
evaluar el grado de cumplimiento de la norma ISO 9001:2008, de igual manera

crear medidas preventivas y/o correctivas para fortalecer el control interno.

Es preciso aplicar métodos apropiados para el seguimiento y medicion de los
procesos del SGC que demuestren la capacidad de conseguir los resultados
proyectados a través de la implementacién y evaluacion de indicadores que
permitan revisar el cumplimiento a los requisitos del Sistema de gestion de
Calidad.

Se recomienda a Acuaplantas Ingenieria Ltda, realizar por los menos dos
auditorias internas para conocer con mas precision los aspectos que se

consideran como no conformes para determinar y establecer las mejoras en los
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procesos de forma que sean mas eficientes, de esta manera cumplir con los

requisitos que la norma ISO: 9001 2008, para obtener la certificacién de alta

calidad.

Analisis DOFA

La matriz DOFA, ha sido elaborada en conjunto con los empleados de

Acuaplantas Ingenieria Ltda., (Ver tabla 9) para tener conocimiento de las

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas con las que cuenta la empresa

y cuales son las medidas que se deben emprender

Tabla 9. Matriz DOFA

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Afios de experiencia en el mercado
dedicados a la fabricacion de plantas de
tratamiento

No cuentan con planes de capacitacidn
para los empleados

Fluidéz comercial en los negocios

Falta de seguimiento al cliente que
garantice su satisfaccion

Proveedores de calidad

Deficiencia en la documentacidn y
deficientes medidas de control

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS (FO)

ESTRATEGIAS (DO)

Apertura de nuevos mercados

Con base en los fuertes conocimientos
de los empleados, se debe fortalecer el
equipo de trabajo, lo que permitird
abrir nuevos mercados

Iniciar con planes de capacitacion a todos
lo empleados

Certificaciones de los procesos los
cuales garantizaran la vinculacion
comercial con nuevos clientes

Serd mas efectiva la negociacion
comercial si se tiene la certificacion del
SGC ya que generard mayor
confiabilidad a los clientes

Crear una metodologia para hacerle
seguimiento al cliente y conocer su
opinién con respecto al producto
entregado

Uso de controles en los procesos

Crear estrategias para que los procesos
sean controlados

Con el SGC se pretende un mayor control
de los procesos por medio de
indicadores y control en la
documentacién

AMENZAS

ESTRATEGIAS (FA)

ESTRATEGIAS (DA)

Competencias mas organizadas

Disefiar estrategias que permita ser
mas competitivos en el mercado

Con el compromiso de la Alta direccion
se logrard ser una empresa que genere
confianza a los clientes

Dependencia de empleados
empiricos

El personal profesional y calificado
permitird que los procesos cumplan con
los estandares de calidad

Se debe pasar del empirismo a emplear
herramientas tecnolégicas

Pérdida de negocios por procesos no
controlados

Con el SGC se obtendrdn procesos mas
controlados

Fuente: Acuaplantas Ingenieria Ltda.
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En conclusion Acuaplantas Ingenieria Ltda., tiene las bases sélidas para ser una
empresa competitiva, tiene un equipo de trabajo apto, la experiencia, proveedores

y clientes ademas que su negocio se encuentra en auge.

Pero el empirismo esta en todos los procesos de la empresa lo cual es un
inconveniente para llevar un control de sus operaciones, por tal motivo con el SGC
se busca inicialmente identificar y organizar los procesos los cuales quedaran
debidamente documentados y controlados con el disefio de indicadores de tal

manera se logre el cumplimiento por medio de estrategias para que la empresa

este mejor posicionada.

Debe también apoyar su recurso mas importante y generalizar programas de

capacitacion para sus colaboradores.
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2.2 DESARROLLAR EL CONTROL ESTADISTICO DE LA CALIDAD

La importancia que tiene aplicar el control estadistico de calidad en las empresas
cuyo foco principal es garantizar el cumplimiento de los objetivos definidos en los
procesos que hacen parte de su sistema de gestion, y verificar que las actividades
definidas se cumplan con la normativa de calidad lo cual permitira analizar los
resultados y asi crear mecanismos que aseguren el mejoramiento continuo de los

productos y / o servicios prestados.

La aplicacion de algunas herramientas de calidad permitird generar un andlisis que
muestre las causas principales a evaluar, con el fin generar correcciones sobre los

procesos que garanticen la eficacia de las acciones emprendidas.

El control estadistico de calidad sera aplicado a los procesos de mayor criticidad
para el funcionamiento de la empresa. El primer proceso que sera analizado es el
de Ingenieria (Ver figura 3) ya que es el que genera el mayor costo debido a los

reprocesos que se deben realizar en la fabricacion de una planta de tratamiento.

Figura 3. Mapa de procesos Acuaplantas Ingenieria Ltda
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Fuente: Los autores 2014
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2.1.1 Cartas de control: A continuacion, se presentan los datos generados en el
afio 2013 en cuanto la fabricacion de plantas para tratamiento de agua residual
domestica, agua potable y tanques (Ver tabla 10), de tal forma se identifique la

cantidad de productos que fueron defectuosos entre las lineas de produccién.

Tabla 10. Cantidad de plantas fabricadas en el afio 2013

Plantas ddratamiento de Plantas de tratamiento d
Tanques

agua resdual doméstica agua mtable

1 17 5 2
2 9 4 4
3 4 7 2
4 6 3 2
5 0 2 2
6 0 5 6
7 2 2 9
8 6 1 2
9 9 4 9
10 4 10 0
11 2 12 0
12 2 2 0
38

‘ Totales 61

Fuente: Acuaplantas Ingenieria Ltda.
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Tabla 11. Cantidad de plantas defectuosas en el afio 2013

Plantas de tratamiento d Plantas de tratamiento d

agua residual dméstica agua wtable Tanques
1 8 3 1
2 4 3 T
3 1 3 I
4 2 3 T
5 0 1 T
6 0 3 5
7 1 1 3
8 3 0 T
9 8 3 Z
10 3 7 5
11 1 3 5
12 1 1 5
18

‘ Totales 32

Fuente: Acuaplantas Ingenieria Ltda.

w
(0]

En la tabla 11 se puede evidenciar el nimero de plantas que fueron defectuosas
sobre el total producidas durante el afio 2013. En el mes de septiembre de 2013,
se evidencia que el 82% corresponde a productos defectuosos debido a la falta de
inspeccion, lo que provoco que sea el periodo con mas productos no conformes
con respecto a los demas meses, sin desconocer que para los demas periodos el
porcentaje (%) de productos defectuosos estan en promedio al 50%, motivo por el
cual se requieren conocer todas las causas que no permite que el proceso esté
bajo control. Con los graficos de Control se puede realizar un mayor andlisis del

comportamiento que presentan los datos.
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De acuerdo con la informacion suministrada por la empresa, para el afio 2013, se
fabricaron 61 plantas de tratamiento de agua residual doméstica de las cuales 32

fueron defectuosos como se puede observar en la tabla 12.

Tabla 12. Fabricacion de plantas de tratamiento de agua residual doméstica en el
2013

FABRICACION DE PLANTAS DE TRATAMIENTO DE AGUA RESIDUAL DOMESTICA DURANTE EL 2013

Plantas de tratamiento

LIC LsC P
de:f;;':m' Lol=p-34{p(L-pliin  UCL= p+3v(p(L-pli/n LC(p)= Enp/ En
1 17 g 0,47058824 0,1612270 0,88735337 0,52455016
2 a9 4 0,44444444 0,0251952 1,02398512 0,52459016
3 4 1 0,25 -0,2245023 1,2736826 0,52455016
a4 & 2 0,33333333 40,0870412 1,13622158 0,52459016
7 2 1 0,5 -0,56347865 1,58396685 0,52455016
3 5 3 0,5 0,0870412 1,13622158 0,52459016
9 9 g 0,82858288 0,0251952 1,02388512 0,52459016
10 4 3 0,75 -0,2245023 1,2736826 0,52459016
11 2 1 0,5 -0,5347865 1,58336685 0,52455016
12 a 1 0,5 0,5347865 1,53396685 0,52453016
Totales el 32 5,137

Fuente: Los autores 2014

Gréfica 10. Grafico de control para plantas de agua residual
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Fuente: Los autores 2014

Analisis: De acuerdo con la informacion suministrada por la empresa, la gréafica 10,
muestra que el proceso de fabricacion de plantas para agua residual doméstica no

se encuentra controlado, aunque no excede el limite de control superior e inferior,
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los datos demuestran un comportamiento con variabilidad, por lo que se requiere

sea evaluado el proceso para establecer las mejoras que se requieran.

En la tabla 13 se puede apreciar que para el 2013 de las 57 plantas de tratamiento
de agua potable, 36 no cumplieron con las especificaciones de los clientes debido

a que presentaban defectos en el producto.

Tabla 13. Fabricacién de plantas de tratamiento de agua potable durante el 2013

FABRICACION DE PLANTAS DE TRATAMIENTO DE AGUA POTABLE DURANTE EL 2013

1 5 3 0,60000000 -0,0155969 1,27875479 0,63157335
2 4 3 0, 75000000 -0,0919856 1,35514353 0,63157895
3 7 3 0,42857143 0,0846155 1,17854236 0,63157.8595
4 3 E 1,00000000 -40,2039215 1,46707936 0,63157895
5 2 1 10, 50000000 -0,3916959 1,65485379 0,63157.3595
[ 5 E 0, 60000000 -0,0155369 1,27875479 0,63157895
7 2 1 0, 50000000 -0,3916359 1,65485379 0,63157855
3 1 4] 0,00000000 -0,8155502 2,07370811 0,63157895
9 4 E 0, 75000000 -0,0919856 1,35514353 0,63157895
10 10 7 0, 70000000 0,1739565 1,08920137 0,63157895
11 12 g 0,66EEEEET 0,2138287 1,04932915 0,63157895
12 2 1 10, 50000000 -0,3916959 1,65485379 0,63157895
Totales 57 36 6,995

Fuente: Los autores 2014

Grafica 11. Gréafico de control para plantas de agua potable
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PARA PLANTAS DE AGUA POTABLE
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Fuente: Los autores 2014
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Analisis: La grafica 11 muestra que el comportamiento presentado no es normal
debido a que presenta gran variabilidad en los datos analizados para el proceso
de fabricacion de plantas para agua potable, por lo se requiere tomar las medidas

necesarias para controlar el proceso.

En la tabla 14 se observa que para el 2013, de 38 tanques fabricados 18

presentaron defectos por lo cual no fueron aceptados por el cliente.

Tabla 14. Fabricacién de tangues de almacenamiento durante el 2013

FABRICACION DE TANQUES DE ALMACENAMIENTO DURANTE EL 2013

Tanques de LiC LSC P
almacenamiento LCL= p-3 ¥ p(1-pl}/n ucL= p+3¥p(1-pflfn LC{p}= Enp/ In
1 2 1 0, 50000000 -0,5855055 1,53287431 0,47368421
2 4 1 0, 25000000 -0,2752763 1,22264471 0,47368421
3 2 1 0, 50000000 -0,5855059 1,53287431 0,47368421
4 2 1 0, 50000000 -0,5855059 1,53287431 047368421
5 2 1 0, 50000000 -0,5855055 1,53287431 0,47368421
(] [} 2 0,33333333 -0,1378395 1,08520790 0,47368421
7 5 2 0,33333332 -0,0256228 0,97299121 0,47368421
a 2 1 0, 50000000 -0,5855059 1,53287431 0,47368421
El 9 7 07777777 -0,0256228 0,97299121 0,47368421
Totales 38 13 4,154

Fuente: Los autores 2014

Grafica 12. Gréafico de control para fabricacidén de tanques de almacenamiento
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Fuente: Los autores 2014

Analisis: La grafica 12 evidencia que el proceso de fabricacion de los tanques

también se encuentra fuera de control, es decir que el proceso en la fabricacion de
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las plantas en general realmente no esta siendo inspeccionado por lo que se

solicita sean revisadas las causas para tomar las medidas necesarias.

El segundo proceso analizado es el de gestion comercial, es necesario analizar
este proceso debido a que el inadecuado manejo en la entrega de las ofertas a los
clientes, ha provocado devoluciones y por ende la disminucion en las ventas por
no concretar una cotizacion, por este motivo se analizara el proceso mediante las
cartas de control para identificar posibles causas del manejo inadecuado del

proceso (Ver figura 4)

Figura 4 Mapa de procesos Acuaplantas Ingenieria Ltda

Codigo: D-DC-01 N PSP
MAPA DE PROCESOS a.;;:r“.i‘:':!:"itsa.
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Fuente: Acuaplantas Ingenieria Ltda.

En la siguiente tabla se pude apreciar el total de ofertas que fueron generadas
durante el 2013 y las que fueron aprobadas, de igual manera se presenta el
andlisis de los datos para validar el comportamiento e identificar si el proceso se

encuentra bajo control (Ver tablas 15y 16)
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Tabla 15. Cantidad de ofertas generadas y devueltas en el afio 2013
Ofertas Generadas

np

Clientes

34 10

30 13
33 20
42 39
25 21
28 17
26 13
26 17
40 18
26 12
37 23
12 18 14
‘ Totales 365 217

Fuente: Acuaplantas Ingenieria Ltda.
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Tabla 16. Elaboracion de ofertas en el 2013

FABRICACION DE TANQUES DURANTE EL 2013

Ofertas Generadas a LIC LSC P

Clientes LCL= p-3V(p(1-p))/n UCL= p+3¥{p(1-p))/n LC(p)=Znp/ In
1 34 10 0,29411765 0,3419111 0,84713003 0,59452055
2 30 13 0, 0,3255972 0,86344388| 0,59452055
3 33 20 0,60606061 0,3381122 0,85092889 0,59452055
4 42 39 0,92857143 0,3672388 0,82180225 0,59452055
5 25 21 0,84000000 0,2999293 0,88911130 0,59452055
6 28 17 0,60714286 0,3161585 0,87288264 0,59452055
7 26 13 0,50000000 0,3056505 0,88339055 0,59452055
8 26 17 0,65384615 0,3056505 0,88339055] 0,59452055
9 40 18 0,45000000 0,3616261 0,82741439 0,59452055
10 26 12 0,46153846 0,3056505 0,88339055 0,59452055
11 37 23 0,62162162 0,3523684 0,83667266| 0,59452055
12 18 14 0,77777778 0,2473420 0,94169908| 0,59452055
Totales 365 217 5,313

Fuente: Los autores 2014
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Grafica 13. Grafico de control para elaboracion de ofertas

GRAFICO DE CONTROL
PARA LA GENERACION DE OFERTAS
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Fuente: Los autores 2014

Analisis: La grafica 13 evidencia un comportamiento anormal en el proceso de

gestion comercial, ya que el 59% corresponde a las devoluciones de las ofertas

presentadas a los clientes, lo que demuestra que el proceso no se encuentra bajo

control, y se solicita sean evaluadas las causas para dar una solucion eficiente al

problema presentado.

2.1.2 Diagrama Pareto: El Diagrama de Pareto es una herramienta que es

utilizada para identificar una serie de problemas o las causas que lo generan, es

decir que el 80% de los efectos estan producidos por el 20% de las causas

El Diagrama de Pareto es la segunda herramienta que sera utilizada en

Acuaplantas Ingenieria Ltda. para analizar causas, evaluar resultados y plantear

acciones de mejora.
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Para elaborar el Diagrama de Pareto se tendran en cuenta las siguientes fases:

Fase 1. Recoger y clasificar los datos
Fase 2: Ordenar los datos obtenidos de mayor a menor
Fase 3. Calcular los porcentajes individuales y acumulados

Fase 4. Realizar la grafica

= 4 4 4 -

Fase 5: Analizar la gréfica con los datos obtenidos

Dentro de las causas principales que fueron evaluadas para determinar los
productos defectuosos las que presentan mayor frecuencia son la falta de
capacitacion al personal, seguida de la falta de personal y la insuficiencia de la

inspeccion como se puede apreciar en la tabla 17.

Tabla 17. Datos obtenidos productos defectuosos
CAUSAS POR PRODUC %

DEFECTUOSOS FRECUENCIA AcumuLapc 7
Falta de Capacitacion 28 32,56 32,56
Falta de personal 21 56,98 24,42
Insuficiencia de Inspeccion 16 75,58 18,60
Demora en la Entrega 10 87,21 11,63
Costo de materiales 6 94,19 6,98
Insuficiencia de Herramientas 3 97,67 3,49

Relacion con proveedores

|Tota| de eventos
Fuente: Acuaplantas Ingenieria Ltda. 2014
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Gréfica 14. Causas de productos defectuosos

DIAGRAMA DE PARETO
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Faltade Faltade InsuficienciaDemora en la Costo de InsuficienciaRelacion con
Capacitacion personal de Inspeccion Entrega  materiales de proveedores
EHEINERIES

CAUSAS DE PRODUCTOS DEFECTUOSOS

FRECUENCIA=8=% ACUMULADO

Fuente: Los autores 2014

Analisis: La gréfica 14 permite identificar que las principales causas que provocan
los productos defectuosos son: falta de capacitacion, falta de personal e
insuficiencia de inspeccion lo que indica que la empresa debe prestar mas
atencion a estas causas para establecer oportunidades de mejora, por lo cual se
recomienda elegir la persona adecuada para realizar mayor inspeccién desde la
entrada y salida del proceso y garantizar que el producto cumpla con las
especificaciones de los clientes y evitar quejas en el momento de la entrega, de
igual manera se requiere evaluar que la cantidad de trabajadores sean los
necesarios, lo cual impedird que la insuficiencia de trabajadores originen la causa
de fabricar productos defectuosos, adicionalmente es importante que la empresa

establezca capacitaciones a los empleados para que tengan adquieran mayor
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conocimiento en las especificaciones de la elaboracion del producto y de esta
manera garantizar la adecuada fabricacion y optimizar recursos que ocasionan

costos.

Tabla 18. Datos obtenidos ofertas no aprobadas (devueltas)
%
ACUMULAD(

%

CAUSAS OFERTAS NO APROBA FRECUENCIF‘

Falta de Capacitacion 75 31,91 31,91
Falta de orientacion al Cliente 54 54,89 22,98
Demora en la entrega 47 74,89 20,00
Ausencia del personal encargado |25 85,53 10,64
Falta de Personal 19 93,62 8,09
Fallas en el correo electrénico 9 97,45 3,83
Insuficiencia de Herramientas 6 100,00

Total de eventos

Fuente: Acuaplantas Ingenieria Ltda. 2014

Grafica 15. Causas de ofertas devueltas

DIAGRAMA DE PARETO

FRECUENCIA
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Capacitacionorientacion  entrega personal  Personal correo de
al Cliente encargado electronico Herramientas

CAUSAS DE PRODUCTOS DEFECTUOSOS

FRECUENCIA=#=% ACUMULADO

Fuente: Los autores 2014
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Analisis: La grafica 15 evidencia que la principal causa por la cual los clientes
deciden no efectuar un vinculo comercial con la empresa, es por falta de
capacitacion, falta de orientacion al cliente, y demora en las entregas de las
ofertas solicitadas, dado que el no ofrecer la informacién adecuada para la entrega
de una cotizacion hace que el que cliente no tenga la suficiente confianza para la
autorizacion de la fabricacion de una planta, por lo que se recomienda a la
gerencia establecer planes de capacitacion para que se fortalezca la orientacion al
cliente, de esta manera incrementar las venta, de igual manera evaluar y
establecer los tiempos respuesta a los cliente y evitar demoras en la entrega de

informacién y/o del producto

2.1.3 Diagrama Ishikawa: El diagrama de Ishikawa o diagrama causa 1 efecto es
una herramienta que es utilizada para identificar las posibles causas que afectan
un proceso y de esta manera analizar las deficiencias que presenta y asi plantear
soluciones a los problemas presentados.

Para hacer un andlisis adecuado se debe tener en cuenta lo siguiente:

- Se debe especificar el problema
- Definir las causas principales utilizando las (4M)
- Identificar las posibles causas de cada rama principal

- Andlisis de las causas
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Figura 5. Diagrama Ishikawa
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Fuente: Los autores 2014

Una vez relacionadas las causas que originan el problema identificado, en este

caso fAiproductos defectuosos y reprocesoso

- Mano de Obra: La falta de conocimiento es una causa derivada por la ausencia

de capacitaciones y retroalimentacion al personal, teniendo como consecuencia
fallas en el proceso lo que generan reprocesos y ocasionan un costo mayor, de
igual manera el bajo de compromiso presenta un efecto negativo frente a la
satisfaccion del cliente dado que el proceso se wvuelve ineficiente y genera un
incumplimiento en los requisitos exigidos por el cliente, ademas el trabajo que se
realiza actualmente es de manera manual cuya consecuencia es que los

trabajadores son menos productivos
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- Material: Una de las causas que tienen mayor impacto en la fabricacion de
Plantas, es el alto costo de materia prima debido a que no se tiene control sobre la
cantidad de materia prima a solicitar, lo cual conlleva a generar pérdidas,
igualmente al no tener definido un proceso que permita evaluar y controlar a los

proveedores ocasiona que no se tenga en cuenta el mejor costo y servicio.

- Maquinaria: La maquinaria insuficiente y con poca tecnologia es una causa que
provoca frecuentes fallas generando problemas en la produccidon que generan
demoras en la fabricacion, falta de herramientas, fallas frecuentes, falta de

mantenimiento falta de programacion de mantenimiento.

- Método: La falta de mecanismos de control y seguimiento hace que el proceso
no sea eficiente y presente incumplimiento en la prestacion del servicio ya sea por
tiempo, calidad o costo lo que generara una mala imagen con respecto al cliente y

se generaran pérdidas econdmicas en la empresa.
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2.3 DOCUMENTAR LOS PROCESOS PARA AUMENTAR LA EFICIENCIA DE
LOS MISMOS.

Es importante para Acuaplantas Ingenieria Ltda, garantizar un servicio adecuado
gue cumpla con la satisfaccion de los clientes, por tal motivo se determinaron los
criterios de informacion a tener en cuenta para ser documentados, que permita
cumplir con los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2008 y ser mas
eficientes en cada uno de los procesos. Esta fase inicié con la elaboracion de los
documentos del sistema de gestion de calidad como formatos, procedimientos,
manuales, sin embargo para lograr este objetivo fue indispensable contar con el

compromiso de la Gerencia y todos los empleados de la compafia en general.

Para la documentacion, fue necesario estructurar una metodologia para ser
aplicada y divulgada al interior de Acuaplantas Ingenieria Ltda la cual se presenta

a continuacion:

2.3.1 REQUISITOS DE LA NORMA

2.3.1.1 Numeral 4 - Sistema de Gestién de Calidad

Numeral 4.1 Requisitos Generales

En este numeral se identificaron los procesos mas importantes que se deben tener
en cuenta en Acuaplantas Ingenieria Ltda. los cuales son revisados para ser

definidos por la empresa en el mapa de procesos (Ver figura 6)
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Figura 6. Mapa de procesos
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Una vez identificados los procesos, fueron clasificados de acuerdo con la relacién

gue existe en cada proceso (Ver figura 7)

Figura 7. Clasificacion de los procesos de Acuaplantas Ingenieria Ltda.
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* Gestion Administrativa y Financiera mejoramiento del sistema vy la
* Gestion de Comunicaciones eliminacidn de fallas.

Fuente: Los autores 2014
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9 Direccionamiento corporativo: Es el proceso que se encarga de planificar
orientar y garantizar el cumplimiento de los objetivos previstos de la empresa por
medio de la asignacion de los recursos necesarios para llevarlos a cabo.

i Gestion de calidad: Este proceso es el encargado de garantizar que todos los
procedimientos y directrices establecidas sean cumplidas de tal manera esté en
constante seguimiento para ser mejorados los procesos Yy ser mas eficaces de
acuerdo con la metodologia definida dentro de cada proceso.

9 Gestion comercial: Es el proceso mediante el cual se realiza la captacion de los
clientes creando oportunidades de negocio para fortalecerse en el mercado con el
fin de alcanzar las metas de ventas propuestas, brindando un servicio adecuado.

1 Ingenieria: Es el proceso que se encarga de la fabricacién de tanques de
acuerdo con el disefio que el cliente requiere teniendo en cuenta el analisis de
aspectos como materia prima, procesos, tiempo de entrega etc.

1 Gestion del disefio: Es el proceso que se encarga de ejecutar la solicitud de un
cliente, creando el disefio para que sea transformado en un producto tangible,
cumpliendo con los requisitos y satisfaciendo las necesidades.

9 Gestion de recursos humanos: Es el proceso que se encarga de velar por el
cumplimiento de los requisitos del personal facilitando el logro de los objetivos de
la empresa.

1 Gestion financiera y administrativa: Es el proceso que se encarga de atender
las necesidades estratégicas que conllevan a la administracién de los recursos de
tal manera contribuya con el desarrollo del personal de la empresa,
adicionalmente se encarga de realizar proyecciones a nivel presupuestal para
evaluar la viabilidad de cada proyecto, lo que permite tener un buen
funcionamiento en el cumplimiento de las obligaciones financieras por ejemplo
pago proveedores, impuestos, hdmina etc.

1 Gestion de comunicaciones: Este proceso se encarga de transmitir a través de
algunos medios la comunciacién la informacion a todo el personal facilitando su

conocimiento y entendimiente.
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Caracterizacion de procesos

Las caracterizaciones de cada proceso fueron determinadas de acuerdo con los

procedimientos internos que lleva cada area, la relacion de cada caracterizacion

contiene la siguiente informacion. (Ver Tabla 19)

Tabla 19. Caracterizacion de procesos

PROCESO:

Se define el proceso que sera caracterizado

OBJETIVO DEL PROCESO:

Se nombra el objetivo del proceso que se desea
caracterizar

ALCANCE DEL PROCESO:

Es describir claramente el limite que tiene el
proceso

MEDICION DEL PROCESO:

Métodos de control que se llevaran a cabo para
garantizar el cumplimiento del proceso

ENTRADAS DEL PROCESO:

Son los criterios de aceptacion definidos y
aceptados que se llevaran a cabo para la
ejecucion del proceso

ACTIVIDADES DEL PROCESO:

Es el conunto de acciones desarrolladas,
teniendo en cuenta las entradas del proceso para
ser ejecutadas y cumplir un objetivo

SALIDAS DEL PROCESO:

Es el cumplimiento de todas especificaciones

requeridas
PROCEDIMIENTOS Son todos los procedimiento que estan
RELACIONADOS:. relacionados para cumplir con el proceso definido

FORMATOS DEL PROCESO:

Son todos los documentos disefiados Yy
estandarizados para ser controlados que se usan
como evidencia en la ejecuciéon de alguna
actividad

Son las personas idéneas escogidas por la

RESPONSABLE DEL | empresa quienes son los encargados de

PROCESO: garantizar del cumplimiento del proceso de
manera adecuada

CUMPLIMIENTO DE LOS Es la relacion de todos los numerales que son

REQUISTOS DE LA NORMA:

aplicables en el proceso

Fuente: Los autores 2014

75




La caracterizacion de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad se pueden

observar en el anexo No 33 Manual de Calidad.

Numeral 4.2 Requisitos de la documentacion
4.2.1 Generalidades

Teniendo en cuenta que es de vital importancia el buen funcionamiento de los
procesos en la empresa, se tomaron como base los requisitos de Norma ISO
9001:2008 con el objetivo de estandarizar los procesos del Sistema de Gestion de
Calidad y de esta manera ofrecer un servicio / producto que cumpla con los
niveles de calidad exigidos lo que conllevara a ser mas competitivos en el

mercado.

Con ayuda de las personas involucradas en el area de calidad, fue desarrollada la
documentacién la cual fue validada y aprobada por el Gerente de Acuaplantas

Ingenieria Ltda.

Numeral No 4.2.2 Manual de calidad

El Manual de Calidad es una de las herramientas mas importantes del Sistema de
Gestion de Calidad ISO 9001:2008, que permite conocer en detalle la informacion
de la empresa como Mision, Vision, politica de calidad, objetivos de calidad, etc. la
cual debe ser presentada a todos los empleados de la empresa con el fin de que
los procesos sean mas eficientes, consiguiendo el aumento en la satisfaccion de

los clientes y la mejora continua. (Ver anexo 33)

Numeral No 4.2.3 Control de documentos y control de registros

El control documental es la base que permite conocer facilmente la informacion del

desarrollo de los diferentes procesos, plasmada en formatos y registros ya
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definidos previamente revisados y aprobados, lo cual permite lograr el
cumplimiento de los requisitos del cliente. La documentacion es una de las
exigencias vitales del Sistema de Gestion de Calidad ya que por medio de la
generacion, divulgacién, conocimiento y practica de cada uno de los diferentes
procesos que se encuentran documentados, se obtiene el logro de los objetivos
previstos por la compafiia, incluyendo el aumento de la satisfaccion de los
clientes. Por ello se ha documentado el procedimiento de control y registro de
Documentos P-GC-04 (Ver anexo 15), como base de la lista maestra de
documentos y registros relacionados con el Sistema de Gestion de Calidad (Ver

anexo 80 Lista Maestra de documentos).

Los formatos fueron elaborados de acuerdo con las necesidades de los procesos
para poder ser controlados y contar con informacidon mas precisa y tomar medidas
de control para lograr que los procesos sean mas eficientes, estos formatos
pueden ser consultados en la lista maestra de documentos y registros. (Ver anexo
80 Lista Maestra de documentos).

El encabezado de los documentos definidos tienen la siguiente estructura, la cual
debe ser diligenciada por el personal de la empresa sin que sea modificado
ninguno de los campos, mientras no se genere una nueva version con la
modificacion, o si se requiere se debe hacer la solicitud al lider de calidad para
que sea generada la modificacién del documento, procedimiento, formato etc. Y a
su vez ser divulgado a todo el personal para que tengan conocimiento de la

modificaciony lo tengan en cuenta en el momento de diligenciar algan formato.

A continuacion se presenta el encabezado definido en los formatos para el

adecuado diligenciamiento y control.

ik
I : nprgesar 3
’:}} SISTEMA DE GESTIOM DE CALIDAD Shgui i Y27 Sl

Fecha: DD/MM/AAAA. 5 4 C"?\I Acuaplanias g:”ﬁ}
PROCEDIMIENTO CONTROL DE REGISTROS ¥ nﬂcunENTﬂsiE:{ veraom 1 2 el

b B
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Nombre de Proceso

Nombre del procedimiento
Codificacion del documento*

Fecha de elaboracion del documento

Version del documento

S e A

Logo de la empresa
* Para la codificacion de los documentos fue definida la siguiente nhomenclatura
X-YY-ZZ en donde:

X: Corresponde al tipo de documento, los cuales son:

Tabla 20. Tipo de documentos Y registros
Codificacion

de Tipo de Documento

Documentos

P: ‘i
Procedimientos

F Formatos

I Instructivo

M: Manual

D: Documento

Fuente: Los autores 2014

YY: Corresponde al proceso al cual aplica el documento, como son:
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Tabla 21. Nombre de procesos
Codificacion

Nombre del Proceso

del proceso

DC: Direccionamiento Corporativo

GC: Gestion de Calidad

GCO: Gestion Comercial

GRH : Gestion Recursos Humanos

GCM : Gestion Comunicaciones

GFA : Gestion Financiera y Administrativa
GD: Gestion del Disefio

IN: Ingenieria

Fuente: Los autores 2014

ZZ: Corresponde al consecutivo para los documentos del Sistema de calidad.

Ejemplo: F-GRH-01 el cual hace referencia al (Formato de Gestion de Recursos

Humanos No 01)

El pie de pagina de los documentos se encuentra estructurado de la siguiente

forma;

i

Elabord: ﬁd Revisd: % Aproba: m —
Fecha: Fecha: Fecha: m m

: 3

7. Nombre de la persona elabora el documento
8. Fecha de elaboracion del documento
9. Nombre de la persona que revisa el documento

10. Fecha de revision del documento
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11. Nombre de la persona que aprueba el documento
12. Fecha de aprobacion del documento

13. Paginacion

2.3.1.2 Numeral 5 Responsabilidad de la direccion

Numeral 5.1 Compromiso de la Direccién

En la Alta Direccion, el Gerente General de Acuaplantas Ingenieria Ltda, se ha

comprometido en asegurar la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.
Los requisitos que fueron revisados para asegurar la eficacia son:

Politica de Calidad
Objetivos de Calidad
Mision

Vision

Manual de Calidad

Auditorias Internas

= 4 4 4 4 A -

Acciones de Mejora

Cada uno de estos aspectos fueron definidos y revisados de tal manera que
fueran los adecuados a la actividad y objetivos de la empresa para ser
implementados y a su vez presentados a todos los empleados, esta informacion
fue definida y aprobada por la alta gerencia, la cual fue divulgada al interior con el
fin de que todo el personal tenga la capacidad de identificar acciones preventivas y
correctivas para ejecutar las acciones de mejora que sean necesarias que puedan
mejorar el Sistema de Gestion de Calidad.
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Numeral 5.2 Enfoque al cliente

Para Acuaplantas Ingenieria Ltda, la satisfaccion del cliente es lo mas importante,
por lo cual se disefié una encuesta de satisfaccion al cliente (Ver anexo 44 F-GC-

09) que permitira identificar cuales son las necesidades y cuél es la percepcion
gue el cliente tiene con respecto al servicio prestado, y asi eliminar las deficiencias

que se tengan.
Numeral 5.3 Politica de calidad

La politica de calidad ha sido definida por medio de encuestas realizadas a
clientes de la empresa, con el fin de poder determinar cuales son los criterios mas
importantes dentro de la prestacion del servicio y conocer cudl es el grado de
satisfaccion, de igual manera se conocieron los criterios que la empresa considera

importantes y necesarias a implementar para velar por el cumplimiento.

Una vez definidas las perspectivas tanto de los clientes como de la empresa,
fueron cruzadas a través de la matriz de priorizacion (Ver tablas 22, 23 y 24), de
tal manera la empresa conociera cuales son los aspectos mas importantes que los
clientes considera en el momento de adquirir un producto. Por tal motivo la politica
de calidad queda definida de la siguiente manera, la cual fue evaluada y aceptada
por la Direccion en donde se realizara seguimiento continuo al cumplimiento y asi

alinearla al servicio que presta la empresa (Ver anexo 83)

Tabla 22. Perspectivas del cliente

PERSPECTIVA DEL CLIENT VALORACION |TOTAL

Calidad del producto

Precio

Tecnologia

Tiempo deentrega

Servicio al cliente

Al O] o B~ O1

Disefo del producto

Fuente: Los Autores 2014
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Tabla 23. Perspectivas de la empresa

PERSPECTIVA DE LA EMPF VALORACION ‘TOTAL

Aumento  expectativa  dg

cliente 5 136,5
Eficiencia en la produccion |5 ‘ 136,5
Ser m& competitivos 4 ‘ 109,2
Cumplimiento de ventas 4 ‘ 109,2
Innovacion tecnoldgica 3 81,9
Desarrollo nuevos servicios |2 54,6

Fuente: Los Autores 2014

Tabla 24. Perspectivas de la empresa VS perspectiva del cliente

Matriz de cruce de variables PERSPECTIVA DE LA ORGANIZACION
0 ento de ovaci6 Desarrollo nuevo
e as compe 0. OTA
0} 0 e e (0][0] e 0

Perspectiva del cliente Valoracion 5| 5| 4 4| 3|
Calidad del producto 4 21,24 21,2 17| 17| 12,75
Precio 5 239 239 18,8 18,8 14,3
Tecnologia 4 19,74 19,74 15,4 15,9 11,89
Tiempo de entrega 5) 235 235 18, 18, 14,1
Servicio al cliente 5i 24 24 19,2 19,2 144
Disefio del producto 4 19,9 19,9 15,4 15,4 11,7
Total 136,5 136,5 109,2 109,2 819

Fuente: Los Autores 2014

i A cplaatas Ingenieria Ltda es una empresa que se dedica al disefio,
construccion, Instalaciéon y Mantenimiento de unidades de tratamiento de agua
potable, residual e Industrial, que garantiza el cumplimiento de los requisitos
aplicables y del cliente, siendo eficientes en los tiempos de entrega, manejando
los precios mas competitivos del mercado, entregando un producto de calidad,
brindando un excelente servicio al cliente para que pueda obtener un producto que
cumpla sus expectativas y satisfaga sus necesidades comprometida con la mejora

continua del sistema para garantizar la eficacia de los procesos.
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Numeral 5.4 Planificacion de calidad
Numeral 5.4.1 Objetivos de calidad

Los objetivos de calidad se determinaron a partir de la encuesta generada a los
clientes de Acuaplantas Ingenieria Ltda. Esta informacion se tabuldé y se creé la

matriz de priorizacion y se cruzd con las prioridades del cliente y la empresa.
De acuerdo con el numeral, se generan los siguientes objetivos de calidad.

- Establecer medidas de control para el cumplimiento de los requisitos del

cliente

Cumplir oportunamente con los tiempos de entrega del producto / servicio

Ofrecer productos de calidad a precios competitivos

Entregar productos/servicios de calidad

Mantener un servicio adecuado que satisfaga las necesidades de los clientes.

Velar por el Mejoramiento continuo del sistema de gestion de calidad

Las metas propuestas para el cumplimiento de cada objetivo se encuentran en el

Manual de calidad Anexo No 33

Numeral 5.4.2 Planificacion del Sistema de Gestion de Calidad

Una vez realizado el diagndstico inicial, se da inicio a la planificacion del Sistema
de Gestion de Calidad, la alta direccion de ACUAPLANTAS INGENIERIA LTDA,
ha identificado, establecido para ser implementado el proceso de gestion de
calidad, con el propésito de establecer una secuencia de actividades, asignar
recursos y controles necesarios para la eficaz implementacién del SGC.; Las no
conformidades identificadas seran evaluadas para ser corregidas dentro de los
tres meses siguientes y las acciones preventivas pueden ser planificadas de

acuerdo con la mejora que corresponda, por tal razén se han estipulado una serie
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de actividades que se encuentran involucradas con el desarrollo del Sistema de
Gestion de Calidad:

Establecer las directrices corporativas
Definir la politica de calidad

Definir los objetivos de calidad

Definir misiony vision corporativa

Establecer y efectuar el mapa de procesos

= 4 4 4 4 -

Documentar el Sistema de Gestion de Calidad

Cada una de estas actividades se encuentran aprobadas por la gerencia, dado
que cualquier modificacion que se realice puede afectar el SGC, sin embargo para
garantizar el cumplimiento, se definieron los procedimientos exigidos por la norma
que permitira tomar acciones y mejorar cualquier aspecto con el fin atender las

necesidades de acuerdo con los requisitos exigidos por el cliente.

1 Control de registros y Documentos
9 Acciones preventivas y Correctivas
1 Auditorias Internas

9 Producto no conforme

Numeral 5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
Numeral 5.5.1 Responsabilidad y autoridad

La alta direccion define los responsables de cada proceso quienes garantizaran la
eficacia del Sistema de Gestion de Calidad, los cuales pueden ser consultados en

las caracterizaciones establecidas. (Ver Tabla No 25)
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Tabla 25. Caracterizaciones del Sistema de Gestion de Calidad

PROCEDIMIENTO ANEXO | CODIGO
Direccionamiento Estratégico 2 l-DC-01
Gestion Comercial 3 l-GCO-01
Gestion de Calidad 4 l-GC-01
Gestion de Comunicaciones 5 l-GCM-01
Gestion de Recursos Humanos 6 l-RH-01
Gestion del Disefio 7 l-GD-01
Gestion Financiera y Administrativa | 8 l-GFA-01
Ingenieria 9 lFIN-01

Fuente: Los Autores 2014

Adicionalmente se estructuré el organigrama de ACUAPLANTAS INGENIERIA
LTDA (Ver Anexo 1), que describe la organizacién interna junto con las areas que
la componen. De igual manera, la organizacion ha elaborado el Manual de
descripcion de perfiles (Ver Anexo 77), donde se establecen las responsabilidades
y competencias para las actividades que afectan la calidad. El Manual de
descripcion de cargos es gestionado por el area de Recursos Humanos, con la
finalidad de comunicar las responsabilidades que deben cumplir en la ejecucion de

Sus tareas.
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Figura 8. Organigrama de Acuaplantas Ingenieria Ltda.

E

LL o W
imr E@

Fuente: Los autores 2014

Numeral 5.5.2 Representante de la Direccion

La alta direccion definié al Lider de Calidad como el Representante de la Direccion
(Ver acta 02- Anexo 84), quién sera el encargado de establecer, mantener velar
por el cumplimiento de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad, de tal
manera que este sea la fuente directa de informacion de la alta direccion para

tomar las medidas necesarias para la eficacia del SGC.

Numeral 5.5.3 Comunicacion Interna

El Lider de Calidad con la aprobacion de la Alta Direccion, definié realizar
reuniones periédicas que se llevaran a cabo dependiendo el tipo de informacién
que se requiera divulgar a los lideres de cada proceso a su vez para que sea
retroalimentado al grupo de trabajo, las reuniones deben quedar registradas en el
formato de Asistencia capacitaciones / Reuniones (Ver anexo 53 F-RH-06),
también se establecieron otros medios de comunicacion como es la cartelera
informativa en donde va a quedar registrada la informacion mas relevante que
requiera ser conocida por todo el personal, adicionalmente se propone crear un
repositorio interno que tendra toda la informacion del Sistema de Gestion de
Calidad como caracterizaciones, procedimientos, formatos etc, la cual estara

disponible para ser consultada por todos los empleados, el correo electrénico es
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otro medio de comunicacion en el cual se podra enviar informacion tanto
administrativa como operativa y mantener actualizadas a los empleados de la

empresa.

Numeral 5.6 Revision por la direccion
Numeral 5.6.1 Generalidades

La Alta Direccion junto con el Representante de la Direccion definié que se deben
realizar reuniones semestrales para ser revisados los objetivos de calidad y el
impacto que tendra hacia la eficacia del SGC, generando las acciones de mejora
que sean pertinentes y de esta manera mejorar continuamente el Sistema de
Gestion de Calidad.

2.3.1.3 Numeral 6 Gestion de los recursos

Numeral 6.1 Provisién de recursos

La Alta Direccion ha determinado revisar y asignar los recursos necesarios para
mejorar la eficacia del SGC, teniendo en cuenta los recursos humanos

aumentando la satisfacciéon de los clientes.

Numeral 6.2 Recursos humanos
Numeral 6.2.1 Generalidades

Acuaplantas Ingenieria Ltda, dispone de Recurso Humano competente, con
habilidades, experiencia y formacion necesaria para la ejecucion de actividades
que pueden afectar el servicio y por ende el cumplimiento de las expectativas

de los clientes.
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Numeral 6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia

La empresa ha determinado las competencias necesarias para que los empleados
realicen los trabajos conforme a los requisitos del producto de segun con la
ADescripci -n d ®er anexs 77 a@e fgual reameda coordinar las
capacitaciones pertinentes para fortalecer y mantener actualizados los
conocimientos garantizando la prestacion del servicio adecuado, para asegurar
dichas capacitaciones se establecio el formato de asistencia a capacitaciones (Ver
anexo 53 F-RH-06), las cuales son evaluadas para identificar las necesidades de

formacion que se requieran mejorar.

Numeral 6.3 Infraestructura

La empresa cuenta con espacio de trabajo, equipos de cOémputo, programas y
actualizaciones requeridos para el desarrollo de los procesos administrativos y
operativos de tal manera se logren los objetivos de calidad logrando la satisfaccion

de las necesidades de los clientes.
Numeral 6.4 Ambiente de Trabajo

Acuaplantas Ingenieria Ltda, dispone de las condiciones adecuadas en cuanto
iluminacion, ruido, luminosidad, humedad, necesarias para mantener un adecuado
ambiente de trabajo y asi facilitar el desarrollo de las actividades proporcionando

seguridad en la realizacion del producto.

2.3.1.4 Numeral 7 Realizacién del producto

Numeral 7.1. Planificacion de la realizacion del producto.

En la caracterizacion de los procesos se observan las entradas necesarias para la
fabricacion del producto, tanto los recursos, documentacion y los disefios. Con
estas entradas ACUAPLANTAS INGENIERIA LTDA, puede garantizar la

fabricacion del producto requerido.
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Todos los procesos van a ser controlados para garantizar un producto de calidad
al cliente final, se llevara el registro del proceso de fabricacion (Ver anexo 65 F-IN-

01) con el fin de cumplir estandares determinados por la norma ISO 9001:2008.

Numeral 7.2. Procesos relacionados con el cliente
Numeral 7.2.1. Determinacion de los requisitos relacionados con el producto

Los procesos comercial y de disefio pueden consultar las fichas técnicas con las
cuales se dan a conocer al cliente las caracteristicas del producto y el cliente
suministra informacion como: caudal, caracterizacion fisico quimica, fuente de
abastecimiento y tiempo de entrega en donde se crea una cotizacién con el

disefio y especificaciones para adaptarlas a su necesidad

El producto final segun politicas de la comparfia se debe dejar al cliente en

correcto funcionamiento.

La compaiia maneja la documentacion y controles necesarios para bridar al
cliente un producto conforme, por tal motivo se realiza una lista de chequeo
garantizando que todos los procesos cumplan con los parametros establecidos
(Ver anexo 67 F-IN-03)

Numeral 7.2.2 Revisidn de los requisitos relacionados con el producto

El procedimiento de ingenieria P-IN-01 (Ver anexo No 24) muestra las diferentes

fases para la fabricacion de cualquier producto que ofrece la compaifiia.

El formato de especificaciones del producto (Ver anexo No 68 - F-GCO-01) debe
ser aprobado por el cliente en donde el area de Disefio sera el encargado de

realizar los planos y entregarlos al area de ingenieria para su Fabricacion

La compafia tiene los recursos humanos, financieros y tecnoldgicos para cumplir

con los proyectos solicitados por los clientes.
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Numeral 7.2.3 Comunicacion con el cliente

Los clientes pueden acceder a la informacion de todos los productos por medio de
la pagina web y también contactandose con el area comercial quienes
suministraran toda la informacién personalizada de acuerdo con los

requerimientos del cliente.

Los clientes son sometidos a una encuesta de satisfaccion posterior a la venta
para emprender medidas de control. El cliente puede solicitar cualquier

informacion directamente con su asesor comercial.

Numeral 7.3. Disefio y desarrollo

La etapa disefio depende de las especificaciones basicas entregadas por el
cliente (Ver anexo 68- F-GCO-01) la cual es revisada, analizada y ejecutada por el
area de disefio, y se da la entrega de los planos al area de Ingenieria una vez el
cliente emita la aprobacién del disefio. Esta etapa tiene sus controles con el fin de

garantizar que cumpla con las normas de calidad estandar de la empresa.

Todo proyecto debe ser revisado por el Lider de Disefio y aprobado por el Lider de

Ingenieria y Calidad.

Numeral 7.4 Compras
Numeral 7.4.1 Proceso de compras

El plan de compras se analiza en el proceso de Disefio, se aprueba y se genera la
orden en el proceso de ingenieria, para su eficaz ejecucion se maneja el formato
de solicitud de compra (Ver anexo No 59 F-GFA-02)

Todos los formatos se guardan con un consecutivo con el fin de controlar el

histérico de compras y mantener un estandar.
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Numeral 7.5. Produccion y prestacion del servicio.
Numeral 7.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del servicio

La documentacion de los procedimientos al interior de la empresa puede ser
consultados en caso de requerir instrucciones o el equipo necesario para el trabajo
(Ver anexo 24 P-IN-01)

Los equipos y herramientas utilizadas son revisadas para garantizar su
disponibilidad y buen estado en el momento que se requiera para la fabricacion de

las unidades.

El producto final es entregado al cliente funcionando y con un limite de garantia y

al final el cliente es sometido a una encuesta de satisfaccion.

Numeral 7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del
servicio

En los procedimientos estan establecidos los controles para generar un producto
conforme, cada proceso tiene un Lider Funcional el cual estd encargado de
controlar y aprobar los resultados de los productos, todo proceso y control del

mismo tienen registros los cuales deben ser diligenciados en cada actividad segun
lo establecido en la NORMA ISO 9001:2008.

Numeral 7.5.3 Identificacién y trazabilidad

Cada proyecto debe realizar un seguimiento en la fabricacion de unidades lo que

permite identificar el lugar y estado del producto.

Numeral 7.5.5 Preservacion del producto

ACUAPLANTAS INGENIERIA LTDA tiene las instalaciones adecuadas para

mantener el buen estado del producto durante su fabricacién al igual que un
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proveedor para el adecuado transporte, con el fin de mantener la calidad hasta la

entrega.

2.3.1.5 Numeral 8 Medicién, analisis y mejora

Numeral 8.1 Generalidades

Acuaplantas Ingenieria Ltda, mediante el desarrollo e implementacion de los
procesos, permitira realizar un apropiado seguimiento a la medicion andlisis y
mejora en el Sistema de Gestion de Calidad y asi asegurar que se cumplan todos

los requisitos de los clientes.
Numeral 8.2 Seguimiento y medicién
Numeral 8.2.1 Satisfaccion del Cliente

Para determinar la satisfaccion del cliente y necesidades de los mismos, se ha
definido realizar una encuesta cada 3 meses de acuerdo con el formato definido
fEncuesta de Satisfaccién al Clienteoel cual puede ser consultado en el anexo 44
F-GC-09, lo que determinara cual es la percepcion que el cliente tiene con
respecto al servicio que Acuaplantas Ingenieria Ltda brinda y asi evaluar y realizar
las acciones de mejora que se requieran para aumentar las expectativas de los

clientes.

Numeral 8.2.2 Auditoria interna

El Representante de la Direccidn con la aprobacion de la Alta Direccion, establecio
un procedimiento de Auditorias Internas (Ver Anexo 13 - P-GC-02) teniendo como
objetivo identificar a través de los resultados la efectividad del Sistema de Gestidn
de Calidad y determinar si se requiere establecer mejoras, por ello se definio
realizar un programa de auditorias internas (ver anexo 38 - F-GC-03) y un plan de

auditoria interna (Ver anexo 39 - F-GC-04) cuyo resultado sera informado en el
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reporte de auditoria (Ver Anexo 40 - F-GC-04) el cual contiene la siguiente

informacion:

1 Area auditada

1 Fecha

1 Responsable del proceso

1 Nombre del auditor

1 Objetivo

1 Alcance de la auditoria

1 Fortalezas del SGC auditado
1 Debilidades del SGC auditado

Resultado de acciones correctivas y de no conformidades anteriores

solucionadas y pendientes

Para transparencia de las auditorias internas se ha definido el formato Calificacién
auditores internos de calidad (Ver anexo 45 - F-GC-10) cuyo objetivo es garantizar
que el auditor tenga las competencias, formacién y experiencia para realizar las
auditorias internas y establecer acciones de mejora al Sistema de Gestién de
Calidad.

Numeral 8.2.3 Control del Producto No Conforme

Acuaplantas Ingenieria Ltda, ha definido el procedimiento Gestion de no
conformidades (Ver anexo 14 - P-GC-03), con el fin de identificar mas facilmente
las causas reales de las no conformidades las cuales seran reportadas en el
formato de Reporte de producto / Servicio no conforme (Ver Anexo 43 - F-GC-08)
y asi ejecutar las acciones preventivas o correctivas dependiendo el resultado

obtenido para atender las necesidades del cliente.
Numeral 8.2.4 Andlisis de Datos

El analisis de datos se llevara a cabo mediante la recopilacién y andlisis de los

mismos para evaluar la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad y establecer la
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mejora continua, esto mediante el resultado de los indicadores que fueron

previamente establecidos para su evaluacion,

los cuales seran

revisados

mensualmente, en cual el cumplimiento depende de los responsables de cada

proceso, lo que permitirA enfocar nuevas estrategias y cumplir con los objetivos

empresariales (Ve

r tabla 26)

Tabla 26. Matriz Metas e Indicadores

POLITICA DE CALIDAD

OBJETIVO DE CALIDAD

NOMBRE DEL INDICADOR  FORMULA DEL INDICADOR

%

FRECUEN!
A

RESPONSABI.EPROCES(

(Garantizando el cumplimiento de los requisito§

Establecer medidas de control

Seguimiento de cada proceso g

Cumplimiento de

Total requisitos cumplidos/Total

) para el cumplimiento de los  [evidencie el cumplimientode lo| " . 100%9Mensual  |Lider de calidaGC
del cliente . ) requisitos requisitos acordados
requisitos del cliente requisitos
No pedidos/servicios entregados
Cumplimiento en los tiempos dg oportunamente (en el tiempo .
Entrega oportuna del . ) . Lider de
entrega adecuados de acuerdo ga.op . establecido) / No pedidos/servici 1009 Trimestal " IN
0 |producto/servicio - Ingenieria
con el producto/servicio solicita solicitados
i Contar con proveedores idéneg Evaluacion de No de proveedores Evaluados / N Clase Licer
! ) Cumplir oportunamente con 105 o ¢enten con la disponibilic Proveedores e r0\’/)ee dores seleccionados | (OVeedo[Semesiral |Adminisrativo|GFA
Siendo eficientes en los tiempos de entrega t|empgs de entrega del product de materiales e con el fin de p Confiable \ Financiero
servicio garantizar que todo se realice d
acuerdo al plan de trabajo. cumplimiento de entre Cantidad de productos Lider
P ) 9 entregados/cantidad de productog 100%9Mensual  |Administrativo|GFA
de materiales L -
solicitados y Financiero
Se controlar la duracion de | Tiempo de duracion de l(Inventario Final/ventas promediq Lider de
o ) . o . 20%Mensual o IN
materia prima en el inventario |Materia Prima X 30 dias Ingenieria
Por medio de los controles
idos disminui Cantidad de Productos defectuos Lider de
estab\ec@os d}smlnu|r los error Productos Defectuosos R X <3%Mensual o IN
en la fabricacion hasta un 3%. | Cantidad de productos fabricado Ingenieria
Manejando los precios mas competitivos del ~ [Ofrecer productos de calidad a
mercado precios competitivos . .
Disminuir el desperdicio de T - P
) P ) . |Disminucion de Costos fCosto Total desperdicio/Costo tot; ) Lider de
materiales con el fin de reducir - S 0%Diario " IN
desperdicio Material utilizado Ingenieria
costo
. Entregar productos/servicios de|Cero quejas recibidas por el . No quejas presentadas / No ) |Lider de
Entregando un producto de calidad ) garp avel ) n Quejas presentadas queas p 0%B " IN
calidad producto/servicio brindado productos entregados Ingenieria
Mantener un servicio adecuado [Realizar periddicamente
Brindando un excelente servicio al cliente pardque satisfaga las necesidades dencuestas de satisfaccion para |Grado de satisfaccion de|Sumatoria del % de cada . . .
) . . . ) 100%Trimestal - |Lider ComerciaBCO
satisfacer sus necesidades los clientes realizar andlisis y realizar accior|cliente pregunta/100
de mejora
Seguimiento a cada proceso qui
- afecte el Sistema de Gestion de No de acciones preventivas y
Velar por el mejoramiento ) A, !
! : ’ ) ) .._|Calidad que permita identificar | . ' correctivas realizadas / No de ) . ) Jodos los
(Comprometida con la mejora continua continuo del sistema de gestion Mejora continua . ! 100% Trimestral |Lider de calidg
de calidad que medidas se deben tomar pg acciones preventivas y correctiva procesos
lamejora continua y hacer mejorar
seguimiento a su cumplimiento

Fuente: Los autores 2014
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Numeral 8.5 Mejora
Numeral 8.5.1 Mejora continua

La mejora continua como parte importante e integral del Sistema de Gestién de
Calidad se lleva a cabo con el cumplimiento de la politica y objetivos de calidad y
efectuando las acciones preventivas y correctivas necesarias de acuerdo con las
auditorias internas que se realicen y analisis de datos que se evallen con el fin de

cumplir las expectativas a corto o largo plazo de los clientes.

Numeral 8.5.2 Accion Correctiva y 8.5.3 Accidn Preventiva

Como requisito fundamental, Acuaplantas Ingenieria Ltda, desarrolldo una
metodologia para la mejora continua estableciendo el procedimiento de acciones
preventivas y correctivas (Ver anexo 12 - P-GC-01) para establecer los controles

necesarios que aseguren la efectividad de las acciones emprendidas.
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2.4 GENERAR EL SISTEMA DE AUDITORIA INTERNA DE LOS PROCESOS
DOCUMENTADOS EN EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

Para el desarrollo de este objetivo, fue necesario generar el procedimiento para
Auditorias Internas (Ver Anexo 13 - P-GC-02) en donde se especifican las

actividades que se llevaran a cabo dentro del proceso.

De igual manera se ha elaborado un plan de auditorias que ha sido definido con el
fin de evaluar y garantizar el cumplimiento de los requisitos de acuerdo con la
norma ISO: 9001:2008, y poder identificar los aspectos que pueden ser

optimizados para establecer procesos mas eficientes.

La auditoria interna sera liderada por el Representante de la Direccién quien es el
Lider de Calidad, teniendo en cuenta que posee un amplio conocimiento en la
actividad a la que se dedica la empresa y de igual manera es la persona idénea

para coordinar y garantizar la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad.

Al ser auditados por primera vez los procesos que la empresa ha definido, se ha
acordado generar dos auditorias internas para establecer y mejorar las no
conformidades que se presenten en cada auditoria y asi poder garantizar la

certificacién en la Norma ISO 9001:2008, cuando la empresa lo requiera

Para efectuar el plan de Auditoria, se han definido los siguientes formatos y / o

documentos:

- F-GC-03 Programacion de Auditorias Internas  Anexo 38

- F-GC-04 Plan de Auditoria Interna Anexo 39
- D-GC-01 Informe de Auditoria

- F-GC-05 Reporte de Auditoria Interna Anexo 40
- F-GC-06 Solicitud de Accién de Mejora Anexo 41
- F-GC-07 Seguimiento al Plan de Accion Anexo 42
- F-GC-08 Reporte de Producto / Servicio Anexo 43

no Conforme
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- F-GC-10 Calificacion Auditores Internos de Anexo 45
Calidad

Sin embargo se ha elaborado un diagndstico final previo a la auditoria interna para
validar el avance que ha tenido el desarrollo del proyecto y asi poder conocer los
aspectos que deben mejorar continuamente para llegar al 100% de cumplimiento
de los requisitos de la norma 1SO:9001:2008

Tabla 27. Diagnéstico final previo a la auditoria interna del Sistema de Gestién de
Calidad

AUDITORI A INTERNA DEL SGC BAJO LA NORM A 1SO 9001:2008

ENTIDAD: ACUAPLANTAS INGENIERIA LTDA
FECHA: 19 DE MAYO DE 2015
INFORMACION ]
SUMINISTRADA POR: ACUAPLANTAS INGENIERIA LTDA
REALIZADO POR: AUTORES 2014
Si
i
s | g | %
e) REQUISITO s = @ = OBSERVACIONES
Q E E x 5 1
: = = == <

| E A T =
g| 2 S 210 8| & |88 2

REQUISITOS
GENERALES
Se encuentran Se identifican y se
. - documentan los
identificados los 1 1 procesosdel SGC para
procesos la empresa
2 4.1
Se define, evalia e
L implementa la
Se ha defindo la interaccion  de  los
int eraccion  de los 1 1 procesos, definiendo el
procesos Mapa d_e procesosy sus
procedimientos
3 4.1 asociados
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REQUISITOS DE LA

DOCUMENTACION

Se elaborael Manual de

51

de registros
COMPROMISO DE
LA DIRECCION

Se tiene una politica
de calidad

Calidad con los
. parametros
5 (422 Tle_nen un Manual de establecidos del
Calidad Sistema de Gestién de
Calidad1SO9001:2008
Tiene  procedimiento
para el control de
documentos
rocedimentos, gui a
6 [a23 |P 9
para elaboracion de
procedimientos,
ins trucciones, La documentacion,
manuales, etc) como un requisito
Tienen uia ara fundamental del
7 14.2.3 g P Sistema de Gestién de
el_aborar docu_mentos_ Calidad ha  sido
Tienen un inventario establecido para
de la documentacion cumplir con lo definido
8 |423 |existente y de la en el SGC creando un
procedimiento para el
faltante control de los
- documentosy registros
Existe un
procedimiento para la
9 |4.24 |administracion de los
registros
Exi n inventari
10 |42 4 ste u entario

13

51

Se han analizado o se
tienen objetivos que
se relacionan  con
calidad

14

51

Ha difundido la
politica de calidad

15

51

Se levan a cabo
revisiones del SGC

Se ha definido,
documentado,
publicado y socializado
la Politca y los
Obj etivos deCalid ad,la
cual fue divulgada a
todos los empleados de
la empresa de tal
manera se conocieran
los objetivos
gerenciales y de esta
manera velar por el
cumplimiento de los
mismos
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PLANIFICACION DE

LA CALIDAD

Los objetivos de
calidad han sido

17 |5.4.1 |establecidos en la s
funciones y niveles
pertinentes.
Se planifican los
18 |5.4.2 cambios que pueden 1

afectar la integridad
del SGC

RESPONSABILIDAD,

AUTORIDAD \'%
COMUNICACION

Se tienen definidas las
responsabilidades de
las personas que

Los objetivos de calidad

definidos se han
establecido para el
cumplimiento de la
politica tal como lo
demuestraen el Manual

de Calidad

Se hacreadoel Manual
de Descripci6 n de
Cargos en donde se
especifica cada uno de

20 1551 puedan afectar la los perfiles que se ven
calidad segin la 1SO Involucrados ~en el
. Sistema de Gestion de
9001:2008 Calidad
Se tiene organigrama La empresaha definido
y divulgado el
organigrama de tal
manera los empleado s
21 1551 tengan conocimiento de
la estructura que tiene
actualmente la
empresa
Se ha seleccionado el La Direcci6nha elegido
representante de la al '—"g{er de tca"dtacc‘j
. o como Representa nte de
22 |5.5.2 direccion la Direccién, quien sera
= el encargado de velar
por elcu mplimiento del
Sistema de Gesti6 nde
Calidad
Se han establecido los
23 |5.5.3 proces_os L de 1 Se ha documentado e
comunicacion implementado el
proceso de
Se han efectuado comunicacion creando
. | nuevas herramientas
mejoras en 0S para la adecuada
procesos de comunicacion ¢ on los
comunicacion empleados y de igual
manera se han
24 |5.5.3 1 fortalecidolos métodos
existentes de

comunicacion
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26

28

5.6

6.1

REVISION POR LA

DIRECCION
Se han estab lecido las

entradas, los
resultados y otras
caracteristicas del

proceso de revision
por la direccién

PROVISION
RECURSOS
Se determina y
proporciona los

recursos necesarios
para implementar y
mantener el sistema
de gestion de calidad

y mejorar
conti nuamente su
eficacia

RECURSOS

HUMANOS

Se ha determinado la
competencia del
personal que realiza

La empresaa evaluado

La Alta Direccién se ha
comprometido en hacer
las revisiones
necesariasdel Sistema
de Gestion de Calidad

La Direccion ha
proporcionado los
recursos  necesarios
para velar po r la
eficiencia y la Mejora
Continua del Sistema
de Gestion de Calidad

los perfiles para cada
cargoy garantizar que
sean los idéneos para
la ejecucion de las

30 (6.2.2 . labores realizadas por
trabajos que afectana cada empleado lo que
a calida e permitird aumentar la
I lidad del itira tar |
producto/servicio satisfacci6 n del cliente
Existe una Por medio de las
. capacitaciones, se
meto_dolo_g|a o que determinara las
permita identif icar las necesidades de
necesidades de formaciondel personal
31 (6.2.2 formacion y 1 de acuerdo con sus
suministrar la  misma competencias y roles
que se desempefian
al personal del SGC dentro de lae mpresa
Se mantienen
registr .
eg st OS. qule Se han actualizado
evidencien _a todos los registros de
educacion, formacion, los empleados
habilidades y mediante la solicitud de
32 |6.2.2 |experiencia. hojas de vida 'y

soportes de formacion
como (cer tificados,
especializaciones,
diplomados)
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36

INFRAESTRUC TURA

Se planifican rutinas
para hacer
mantenimiento

preventivo a
equipos de trabajo

AMBIENTE
TRABAJO

Existe algin método
para evaluar el clima
organizacional

PLANIFICACION DE
LA REALIZACION

DEL PRODUCTO Y /
O SERVICIO

Se planifican los
procesos para la

La empresa had efinié
una metodologia e n
donde se planifica lo s
mantenimientos de
manera perié6 dica a las
herramientas de
trabajo

La empresacuenta con

las condiciones
adecuadas para la
ejecucio n de las
actividades de los
empleados en cuanto

ruido, luminosidad,

humedad

Se ha definido

mediante el
procedimiento de
Ingenieria las

38 |7.1 realizacion del actividades que se
producto y la deben llevar a cabo
restacion del serv icio para la realizacion del
p producto y por tanto la
prestacién de servicio
La empresa ha
documentado mediante
Se han determinado fichas técnicas los
39 (7.1 los requisitos del requis itos del producto
: a ) para ser presentados al
producto/servicio cliente y realizar la
respectiva solicitud del
producto.
Se han establecido los
registros que
eV'der"C"an el Se han establecido los
cumplimento de los registros que
req uisitos por parte evidencian el
de los procesos de cumplimie nto de los
40 |7.1 realizacion del 1 requisitos

producto/servicio y
sus resultados
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PROCESOS
RELACIONADOS

CON EL CLIENTE

Tienen unas
metodologia para
gestionar los pedidos, Se cuenta con una
convenios o metodologia para la
7.2.1/ int Mbi 1 gestion de los
7.2.2 interca I_O,S’ requisitos de
presentacion de fabricacion de un
ofertas 0] ventas producto
(ventas nacionales y
de exportacion)
Se han establecido los A taves de la
procesos de cotizaciéon, oferta vy
. L encuesta de
C(_)mumcac ion con el satisfaccion, la empresa
cliente permite tener relacion
43 (7.2.3 directa con el cliente y
de esta manera
conocer la percepcion
que se tiene con
respecto al servicio
prestado
Se han efectuado Las mejoras fueron
mejoras en los definidas para ser
44 723 procesos de 1 implementadas det al

comunicaciéon con el
cliente

manera fuera mas
eficaz la comunicac i6n
con el cliente

DISENO
DESARROLLO
Existe una
metodologia que Se define una
establezca el control metodologia que
46 que se debe efectuar permite cont rolar
durante  disefio  ylo d_ura~nte la ejecucion del
disefio de un producto
desarrollo del
producto o servicio
La empresa tiene
El personal es contratado el personal
47 competente para idéneo con todas las

7.4.1

estas actividades

COMPRAS

Conocen cuales son
los proveedores que
mas afectan la calidad

habilidades para
desarrollar su labor

Se conocen los
proveedores los cuales
son evaluados de
acuerdo conel servicio
prestado
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Se tienen criterios

50 |7.4.1 | para evaluar los
proveedores
Se tiene una
metodologia para
seleccionar, registrar Se i definid
e e liene definida una
51 (7.4.1 y Galiicar metodologia de
periodicamente a los seleccion y evaluacion
proveedores que se de proveedores
han considerado
criticos
Tienen un  plan de
52 |7.4.1 |selecciony calficacion
de proveedores
Se tiene una
53 [7.4.1 ”Et.OdmOgla parta Se tiene establecida
it realizar el proceso de una metodologia para
compras el proceso de compras
Se documenta las
Se tienen datos o materias primas que se
informacion  de las requieren para la
54 |7.4.2 |materias primas a fabricacion de los

comprar O Servicios
a subcontratar
PRODUCCION Y / O

PRESTACION DEL
SERVICIO

Se tiene una
descripcion completa
de los procesos de

productos

Se tienen definidos los

56 |7.5.1 L procesos para la
realizacion del realizacion del producto
producto o prestacion
de servicio
Existen procesos que Se  cuentan  con

57 |7.5.2 [requieran validacion? procesos que requieren

validacion
Se identifican los Los productos son
productos? identificados mediante

58 |7.5.3 las fichas técnicas con

63

CONTROL DE LOS
DISPOSITIVOS DE

SEGUIMIENTO Y
MEDICION

Conocen cuales son
los equipos de

medicion que pueden
afectar la calidad del
producto

sus respectivas
caracteristicas

La empresa consi dera
gue no es necesario
realizar mediciones a
los equipos o]
codificarlos




64

Tienen establecido un

sistema de
codificacion para los
instrumentos y

equipos de medicién

SEGUIMIENTO

MEDICION
Se realiza
seguimiento a la

Se ha definido una
encuesta de

66 (8.2.1 iof — i 1 satisfaccion al cliente
satisfaccion del cliente para conocer la opinion
del servicio
Existe un
procedimiento para
67 |8.2.2 auditorias internas de
calidad
Existe un sistema 0
forma de evaluacion y
68 |8.2.2 |seleccién de auditores ]
int d lidad Se definen los
internos de calda procedimientos de
auditorias internas, de
Estan formados los igual  manera  se
candidatos elaboré el programa de
. auditorias
69 |8.2.2 [seleccionados para las 1
auditori as internas de
calidad
Se ha elaborado un
programa de
70 [8.2.2 auditorias internas de 1
calidad
Tienen definidos
indicadores de
desperdicios,
71 823 devoluciones, quejas, 1 Se elaboran los
e rec]ams' ac ciones de indicado res de calidad
mejoramiento,
auditori as internas de
calidad
Tienen  metodologi as
73 |8.2.4 para I'a evaluacion y Se tiene definida una
segume”nto de _ .Ia metodologia para la
prestacion del servicio medicién, evaluacion y
Se han definido los seguimiento de  la
74 |8.24 criterios de aceptacion prestacion del servicio
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