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Administracion de

la calidad

Auditoria de calidad

Autoridad

Calidad

Control

Control de calidad

GLOSARIO

Enfoque de administracion de una organizacion, cen
trado en la calidad, basado en la participacion de
todos sus miembros, busca el éxito a través de la
satisfaccion del cliente y los beneficios para los

miembros de la organizacion y para la sociedad.

Examen sistematico e independiente para
determinar si las actividades y los resultados
relacionados con la calidad cumplen disposiciones
preestablecidas, y si estas disposiciones se aplican
en forma efectiva y son aptas para alcanzar los

objetivos.

El derecho a realizar acciones y tomar decisiones.

La totalidad de las caracteristicas de una entidad
que le otorgan su aptitud para satisfacer

necesidades establecidas e implicitas.

El acto de impedir o regular cambios en parametros,

situaciones o condiciones.

Las técnicas y las actividades operacionales que se

usan para cumplir los requisitos de calidad.
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Definir y documentar

Eficacia

Eficiencia

Inspeccion

Manual de calidad

Mejora continua

Métodos de control

Plan

Establecer de forma escrita el significado preciso,

naturaleza o caracteristica de algo.

Extensiébn en la cual se realizan las actividades

planificadas y se alcanzan los resultados

planificados.

Relacion entre los resultados y los recursos

utilizados.

Evaluacion de la conformidad, por medio de
observaciones y dictamen, acompafadas cuando
sea apropiado por mediciones, ensayo O

comparacion de patrones.

Un documento que enuncia la politica de calidad y
que describe el sistema de calidad de una

organizacion.

Actividad recurrente para aumentar la capacidad de

cumplir los requisitos.

Formas particulares de proporcionar control que no
fijan la secuencia de pasos en que los métodos se

llevan a cabo.

Disposiciones establecidas para alcanzar un

objetivo.
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Proveedor

Proceso

Revisién

Satisfaccion del cliente

Sistema de Gestion
dela Calidad

Términos de

Referencia

Una persona o compaiiia que suministra productos o

servicios a un comprador.

Un conjunto de recursos y  actividades

interrelacionados que transforma entradas en
salidas.

Actividad emprendida para asegurar la conveniencia,
adecuacion o eficacia del tema objeto de la revisiéon

para alcanzar sus objetivos establecidos.

Nivel de calidad medido a través de una encuesta al
cliente, al finalizar la prestacion de un sewicio o al
terminar de utlizar un producto durante cierto

tiempo, previamente establecido.

En el contexto de la norma ISO 9000:2000, consiste
en la representacion de la estructura,
responsabilidades, procedimientos, procesos Yy
recursos organizacionales para llevar a cabo la

gestion de calidad.

Instrucciones que establecen las condiciones
basicas para la presentacion de la propuesta técnica,
la oferta econ6mica y la documentacion necesaria
para evaluar la capacidad técnica y financiera de los
oferentes, asi como el historial de su personal

profesional y técnico.



Validacion

Verificacion

Conformacion mediante el suministro de evidencia

objetiva, que se han cumplido los requisitos para una

utilizaciéon o aplicacién especifica prevista.

Confirmacion mediante la aportacion de evidencia
objetiva de que se han cumplido los requisitos

especificados.



RESUMEN

La supervision de construccion de carreteras se realiza con el objetivo de
controlar que los trabajos de construccion, cumplan con las especificaciones
técnicas estipuladas y se verifique la correcta utilizacion de los recursos

disponibles para lograr, como resultado, una obra de calidad.

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad, con base en la
Norma ISO 9001:2000, permitira dirigir y controlar la organizacidén con respecto
a la calidad, asegurando que se conocen Yy satisfacen las necesidades de los
clientes, planificando, manteniendo, mejorando y controlando el desempefio de
sus procesos de manera eficaz y eficiente. El primer paso, en el proceso de
implementacion de un sistema de gestion de calidad, consiste en el diagnéstico
de la empresa y su importancia radica en que mediante éste se conoce,
especialmente, la estructura de la empresa, su entorno y sus objetivos, para

poder asentar las bases para el disefio del sistema de gestion de calidad.

La empresa supervisora de construccion, motivada a mejorar
continuamente la eficacia de su sistema de gestion de calidad, se compromete
en su participacion directa, liderando, creando una cultura de calidad en la
organizacion, fomentando la participacién positiva de todo el personal,
apoyando el cumplimiento de cada una de las actividades por todos los niveles
de la organizacion y en el plazo establecido. La empresa utilizara como
herramientas para la correcta ejecucion de su sistema: la politica de calidad, los
objetivos de calidad, los resultados de las auditorias de calidad, las acciones
correctivas y preventivas; y las revisiones necesarias del desempefio de la

empresa por parte de la gerencia.
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OBJETIVOS

General

Elaborar el diagnostico de una empresa de supervisién de construccion
para proponer el disefio de un modelo de gestion de calidad, basado en
la norma COGUANOR NGR /1SO 9001:2000.

Especificos

1. Describir la actividad de la empresa.
2. ldentificar los beneficios de implementar el Sistema de Gestiéon de la

Calidad para la organizacion.

3. Analizar el procedimiento actual de control de documentos y sefialar sus
ventajas y desventajas.

4. Aplicar los lineamientos de la norma ISO 9001:2000, para proponer el
Sistema de Gestion de la Calidad.

5. Proponer la politica y los objetivos de calidad de la empresa.

X1l



XIV



INTRODUCCION

En la actualidad, los sistemas de gestion de calidad han tomado
importancia en Guatemala para la mayoria de las pequefias y medianas
empresas, para iniciar este proceso de implementacion se debe realizar un
diagnéstico de la situacion actual de la empresa para conocer su actividad, la

estructura organizacional, el entorno, la vision y mision y los objetivos.

A partir del conocimiento y entendimiento de la situacion inicial de la
empresa, se puede realizar el disefio de un sistema de gestion de calidad que
busque la estructuracién de un conjunto de procesos para integrar, organizar,
interrelacionar y distribuir la informacion hacia las personas adecuadas, en las
mejores condiciones de costes y de tiempo, con la finalidad de facilitar la toma

de decisiones efectivas hacia la mejora continua.

La mejora continua es un proceso, mediante el cual los gerentes utilizan
eficientemente los recursos de la empresa, para producir un flujo constante de
mejoras en todos bs aspectos que valora el cliente. Entre estos aspectos se

puede incluir la calidad, el disefio, la facilidad de uso y el precio competitivo.
El sistema de gestion de la calidad debe adoptarse principalmente como

una herramienta para lograr la mejora continua y para incrementar la

competitividad de la empresa.
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El presente trabajo describe una propuesta para el disefio de un sistema
de gestidon de calidad y su implementacion; basado en el diagnéstico de una
empresa dedicada a la supervision de construccion de carreteras y en los
requisitos de las normas COGUANOR NGR/ISO 9001:2000. El diagnéstico
presenta la evaluacion del entorno externo e interno de la empresa, su mision,
vision y sus objetivos organizacionales.

XVI



1. ANTECEDENTES

1.1 Definicién de calidad

La calidad se ha definido de muchas maneras, como el conjunto de
caracteristicas de un producto o servicio que le conceden la aptitud para
satisfacer las necesidades del cliente. La calidad tiene multiples dimensiones en
la mente del consumidor, y una o varias de las siguientes definiciones se

pueden aplicar en diferentes ocasiones.

Conformidad con las especificaciones. El cliente espera que el producto o el
servicio que compre satisfaga o rebase los niveles de utilidad anunciados por el

productor.

Valor. Los consumidores en ocasiones definen la calidad como el valor de
utilidad, es decir, la medida en que el producto o servicio cumple su proposito, a
un precio que éstos estén dispuestos a pagar. El valor que tenga un producto o
servicio en la mente del consumidor dependera de las expectativas de éste
antes de comprarlo.

Conveniencia de uso. La medida en la cual el producto o servicio cumple su
proposito, el cliente puede considerar las caracteristicas mecanicas de un

producto o la comodidad de un servicio.

Soporte. El buen soporte para el usuario del producto suele reducir las malas

consecuencias de las fallas de calidad en otras areas.



Impresiones psicologicas. En el suministro de un servicio en los cuales el cliente

esta en estrecho contacto con el proveedor, la apariencia personal y los actos
de éste son muy importantes.

1.1.1 Interesados en lacalidad

a) Los consumidores, usuarios y compradores:
A los consumidores, usuarios y compradores les interesan la calidad del
servicio que se les prestara y precio del mismo, ya que de ello depende

la satisfaccién de sus necesidades.

b) El personal de la organizacion:

Los empleados de la empresa son una parte importante, pues son los
gue hacen que el sistema de calidad sea consistente. Es necesario
incentivar a los empleado para que éstos puedan, quieran y hagan bien
su trabajo y presten un buen servicio. La motivacion, la capacitacion y el
reconocimiento son parte importante para lograr la buena
implementacion del sistema de gestion. La calidad le interesa a los
empleados debido a que de su logro depende en parte su satisfaccion

personal y su desarrollo.

c) Propietarios, socios, inversionistas, uniones:

A el propietario, socios e inversionistas les interesa la calidad, ya que
logrando la calidad en el servicio que prestan pondran contar con
clientes satisfechos y lograr nuevos contratos, por consiguiente lograr el
rendimiento de su inversion, ademas de eliminar los costos por mala

calidad.



d) Proveedores:

La calidad les interesa desde la perspectiva de que la calidad de la
empresa constituye para ellos una oportunidad de negocio continuo. Es
importante que la empresa mantenga con sus proveedores una relacion
mutuamente benéfica, considerando siempre aspectos como:

» La cultura de lo escrito

= Los requisitos definidos y acordados

» La comunicacién efectiva

= La ética en los negocios

= Elmanejo de quejas

e) La sociedad:
La calidad para la sociedad representa una administracion

responsable de los recursos. Ademas de:

= Proteccion de la salud y seguridad de los trabajadores.

Preservacion de los ecosistemas.

Preservacién de los recursos naturales.

Promocion de la cultura de la calidad en la empresa y en la

comunidad.

1.2 Definicién del Sistema de Gestion de la Calidad

Un Sistema de Gestion de Calidad es una forma de trabajar mediante la
cual una organizacion asegura que se conocen y satisfacen las necesidades de
sus cliente, planificando, manteniendo, mejorando y controlando el desempefio
de sus procesos de manera eficaz y eficiente, con objeto de lograr ventajas
competitivas. Un Sistema de Gestidon de la Calidad posee las siguientes

caracteristicas:



Diseflado de acuerdo a los objetivos particulares y a la cultura
organizacional de la empresa.

Toma en cuenta el tipo de servicio que se ofrece.

Es disefiado de acuerdo el tamafio de la organizacion .

Esta orientado a satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes.

Es conocido y atendido por toda la organizacion.

Orientado a la prevencion de las deficiencias de la calidad y a la mejora

continua.

Debe ser un sistema eficaz.

El Sistema de Gestion de la Calidad se compone de una serie de
elementos como Manual de la Calidad, Equipos de Medicion, Carpetas de
Procedimientos, Personal Capacitado, entre otros. Todo funcionando en equipo
para producir servicios de la calidad requerida por los clientes.

La norma internacional 1SO 9000:2000 promueve la adopcion de un
enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la
eficacia de un sistema de gestién de la calidad, para aumentar la satisfaccion
del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que
identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una
actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar como
un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye

directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.



La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto

con la identificacién e interacciones de estos procesos, asi como su gestion,

puede denominarse como “enfoque basado en procesos”.

Figura 1- Modelo de un Sistema de Gestion de calidad basado en procesos

Mejora continua d

el Sistema de

Gestion de la Calidad

("_H
("_'\
Responsabilidad \
“- __________ Cllemes
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re—————- =
: 1
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Fuente: ISO 9001:2000, NMXxCC-9001-IMNC-2000

El enfoque basado en procesos, cuando se utiliza dentro de un sistema

de gestion de la calidad, enfatiza la importancia de:

a. Lacomprensiony el cumplimiento de los requisitos.

La necesidad de considerar los procesos en términos de aporte de valor.

b
c. La obtencion de resultados de desempefio y eficacia del proceso.
d

La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.



Todos los elementos de un sistema de gestion de la calidad deben estar

documentados por escrito.

1.2.1 Beneficios de implementar el sistema de gestiéon de
calidad

Entre los beneficios mas evidentes de gestionar los procesos segun las

norma ISO 9001:2000 se pueden mencionar:

Establecer estrategias, politicas, objetivos y métodos de trabajo claros
para la empresa, que permitan respuestas rapidas y flexibles a las

oportunidades que se presenten en el mercado.

Impulsa a los trabajadores hacia las metas y los objetivos de la

organizaciéon, asi como a la participacién en el mejoramiento continuo,

mediante la comprension, la buena comunicacion y la motivacion.

Crea valor tanto para la organizacion como para sus proveedores
mediante la optimizacién de costos y recursos, asi como flexibilidad y

velocidad de respuesta conjuntamente a mercados cambiantes.

Fortalece la imagen de la empresa, logrando una ventaja competitiva

mediante las capacidades mejoradas de la organizacion.

Optimiza las operaciones y procesos elaborados en la organizacion para
lograr los resultados deseados. (se incrementa la eficiencia).

Simplifica significativamente los costos ya que elimina ineficiencias de los

sistemas y procesos.



Si se posee una adecuada documertacion de los procesos para cumplir
las normas, se pueden detectar debilidades, ineficiencias y oportunidades

perdidas.

Proveer un servicios que cumpla consistentemente con los requisitos del

cliente, logrando su satisfaccion.

Facilita y promueve la actividad comercial e industrial.

1.3 Antecedentes histdricos y definicion de la norma COGUANOR
NGR/ISO 9000:2000

La normalizacion en Guatemala se origina a mediados del siglo pasado,
con la creacion del Instituto Centroamericano de Investigacion y Tecnologia
Industrial (ICAITI), fundado en enero de 1956 como una entidad autbnoma, no
lucrativa, dedicada a impulsar el desarrollo del sector industrial de
Centroamérica. Fue un organismo regional de caracter tecnolégico, creado por
los gobiernos de los dnco paises de Centroamérica, con la asistencia de las
Naciones Unidas, para servir al desarrollo industrial y a la integracion
econOmica centroamericana. La Seccion de Normalizacion del ICAITI fue
creada en junio de 1962, con el proposito de servir al Mercado Comun
Centroamericano en la promulgacion de normas que facilitaran el intercambio
comercial. Debido a problemas econdémicos de los paises de la region, el
ICAITI dejo de funcionar en agosto de 1998. En la década de 1960, con el inicio
del trabajo sobre normalizacion en el ICAITI, surgié la idea que Guatemala

contara con su propio organismo nacional de normalizacion.



El organismo nacional de normalizacion fue creado el 05 de mayo de
1962 por medio del Decreto 1523, del Congreso de la Republica “Ley de
creacion de la Comisibn Guatemalteca de Normas COGUANOR" y su
respectivo reglamento se oficializé por medio del Acuerdo Gubernativo 156 del
afio 1966.

La Comision Guatemalteca de Normas (COGUANOR) esta adscrita al
Ministerio de Economia, siendo el érgano especializado para la elaboracién de
normas que promuevan el desenvolvimiento ordenado de las actividades
industriales, agricolas y comerciales, propiciando condiciones de competencia
sana y justa entre ellas e imponiendo principios de equidad en las relaciones

entre productores y consumidores.

De conformidad con la Ley de su creacion, la Comisiobn Guatemalteca de
Normas COGUANOR, se integra con un Consejo Directivo, un Secretario
Ejecutivo, Personal Técnico y Personal Administrativo. Dentro de las
principales funciones del Consejo Directivo estdn: Aprobar los planes de
trabajo de COGUANOR, autorizar la formacion y funcionamiento de los Comités
Técnicos de Trabajo y adoptar las normas nacionales.

El Consejo Directivo lo conforman un titular y un suplente de las siguientes
entidades:

» Ministerio de Economia, quien lo preside.

» Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social.

* Ministerio de Trabajo y Prevision Social.

= Cémara de Comercio de Guatemala.

» Céamara de Industria de Guatemala.

= Asociacion General de Agricultores.



Los fines y atribuciones de la Comision Guatemalteca de Normas COGUANOR

son.

= Dirigir, coordinar y unificar las actividades y la politica del pais en materia

de fijacion de normas.

= Estudiar, elaborar, modificar y proponer al Organismo Ejecutivo, por
conducto del Ministerio de Economia, la adopcion de normas formuladas de

acuerdo con su Ley y sus reglamentos.

= Constituir, de acuerdo con los reglamentos respectivos, los Comités
Técnicos necesarios para el estudio, elaboraciéon y en su caso modificacion
de cada norma en particular. Los Comités Técnicos de  Trabajo (CTT) son
unconjunto interdisciplinario integrado por representantes de los sectores
organizados publico, privado, académico-cientifico y consumidor, que
elaboran y/o revisan nomas que establecen requisitos minimos de calidad,
seguridad, proteccioén de la salud y ambiente, productos, servicios, procesos

0 sistemas.

= Vigilar la aplicacion de las normas adoptadas.

= Establecer y mantener relaciones con las organizaciones internacionales
y regionales de fijacion de normas, especialmente las Centroamericanas y

con las entidades creadas para el mismo objeto en otros paises.

= Tener bajo su jurisdiccion todos los demas asuntos relacionados con la

fijacion de normas en Guatemala.



La actividad de normalizacion en el pais se realiza de conformidad con lo
que establece el articulo 5° del Decreto No0.1523 “Ley de Creaciéon de la
Comision Guatemalteca de Normas COGUANOR?”, elaborandose las Normas
Guatemaltecas Recomendadas (NGR) y las Normas Guatemaltecas
Obligatorias (NGO).

= Las normas NGR que hacen referencia a las normas de calidad que se
relacionan con la produccion y venta de bienes, son optativas para la industria y
el comercio de los productos de que se trate; sin embargo, son obligatorias
para el Estado, las entidades oficiales y los organismos autonomos
descentralizados, los cuales no pueden comprar los productos de que se trate si
no se cilen a las normas y especificaciones establecidas. La norma
COGUANOR NGR/ISO 9000:2000 hace referencia a la utilizacion en
Guatemala de la serie de Normas 1SO 9000:2000 para gestionar la calidad de

las empresas.

= Las normas NGO se relacionan con pesos y medidas, alimentos, medicinas,
edificaciones y, en general a todo lo relativo a la seguridad y conservacion de
los bienes, de la salud y de la vida, tienen caracter obligatorio para todos los

usuarios de las mismas.

El Ministerio de Economia consciente de que Guatemala debe contar con
una infraestructura nacional para la calidad adecuada a las exigencias de la
globalizacion de la economia, por medio del Acuerdo Gubernativo 182-2000
“Reglamento Organico Interno del Ministerio de Economia”, publicado en el
Diario de Centro América el 18 de mayo de 2000, cred la Direcciéon del Sistema
Nacional de Calidad con el objeto de dirigir, coordinar y unificar las actividades y
la politica del pais en materia de la fijacion de normas; y organizar las acciones

para promover la competitividad del pais. Posteriormente, el articulo 11 del
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Acuerdo Gubernativo 182-2000 fue modificado por medio del Acuerdo

Gubernativo 57-2003, publicado en el Diario de Centro América el 20 de marzo
de 2003, el cual quedd de la siguiente forma:

“Articulo 11. DIRECCION DEL SISTEMA NACIONAL DE CALIDAD. La
Direccién del Sistema Nacional de Calidad tiene como objetivo dirigir, coordinar
y unificar las actividades y la politica del pais en materia de la fijacion de

normas y optimizar las acciones para promover la competitividad en el pais.

La Direccion del Sistema Nacional de Calidad para d cumplimiento de
sus fines y funciones se integrara con la Comisiébn Guatemalteca de Normas
COGUANOR, la Oficina Guatemalteca de Acreditacion y el Centro Nacional de
Metrologia, conformado por el Laboratorio Nacional de Metrologia y la Unidad

de Inspeccion y Verificacion en Materia de Metrologia Legal.

Normas 1SO 9000:2000

La serie de Normas ISO 9000 son un conjunto de enunciados que
especifican que elementos deben integrar el Sistema de la Calidad de una
empresa y como deben funcionar en conjunto estos elementos para asegurar la

calidad de los bienes y servicios que produce la empresa.

Las Normas ISO 9000 son generadas por la International Organization
for Standardization, cuyo nombre es I1SO. Esta organizacion internacional esta
formada por los organismos nacionales de normalizacion de casi todos los
paises del mundo. Los organismos de normalizacion de cada pais producen
normas que se obtienen por consenso en reuniones donde asisten
representantes de la industria y de organismos estatales. De la misma manera,
las Normas ISO se obtienen por consenso entre los representantes de los

organismos de normalizacién enviados por cada pais.
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Las Normas ISO 9000 no definen como debe ser el sistema de calidad
de una empresa, sino que fija requisitos minimos que deben cumplir los
sistemas de la calidad. Dentro de estos requisitos hay una amplia gama de
posibilidades que permite a cada empresa definir su propio sistema de la

calidad, de acuerdo con sus caracteristicas particulares.

En la Norma 1SO 9000:2000 se ha puesto un mayor énfasis en el papel
de la alta direccion, lo cual incluye su compromiso en el desarrollo y mejora del
sistema de gestion de la calidad, la consideracion de los requisitos
reglamentarios y el establecimiento de requisitos medibles en todas las

funciones y niveles relevantes de la organizacion.

1.3.12 Norma ISO 9001:2000

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion
de la calidad que pueden utilizarse para su aplicacion interna en las
organizaciones, para certificacion o con fines contractuales. Se centra en la
eficacia del sistema de gestion de la calidad para dar cumplimiento a los
requisitos del cliente. Esta norma abarca la calidad en el disefio, la produccion,

la instalacion y el servicio post-venta.

1.3.1.1 Sistema de Gestidn de Calidad

Manual de Calidad

El Manual de Calidad es un documento que especifica el sistema de
gestion de la calidad de una organizacion, puede variar en cuanto a detalle y
formato para adecuarse al tamafio y caracteristicas de cada organizacion en

particular.
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La organizacién debe establecer y mantener un manual de la calidad que
incluya:

- Alcance del Sistema de Gestion de Calidad

- Organigrama de la Empresa

- Politica de Calidad

- Responsabilidades

- Procedimientos e instrucciones del Sistema de Calidad

- Disposiciones de Revisidn, Actualizacion y Gestion del Manual

1.3.1.2 Responsabilidad de la Direccion

Enfoque al Cliente

La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente  se
determinen y se cumplen con el propoésito de aumentar la satisfaccion del
cliente.

Politica de Calidad
Representa las intenciones y direccion global de una organizacion
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.
La alta direccién debe asegurarse de que la politica de calidad:
A. Es adecuada al propésito de la organizacion.
B. Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.
C. Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los
objetivos de la calidad.
D. Es comunicada y entendida dentro de la organizacion.

E. Esrevisada para su continua adecuacion.
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Objetivos de Calidad
La alta direccién debe asegurarse de que los objetivos de calidad, se
establezcan en las funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacion.

Deben ser medibles y coherentes con la politica de calidad.

Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad
La alta direccion debe asegurarse de que:

A. La planificaciéon del sistema de gestion de la calidad se realiza con
el fin de cumplir los requisitos generales y los objetivos de la
calidad.

B. Se mantiene la integridad del sistema de gestion de la calidad

cuando se planifica e implementan cambios en éste.

Responsabilidad y Autoridad
La alta direccion debe asegurarse de que la responsabilidad y

autoridades estén definidas y sean comunicadas dentro de la organizacion.

Representante de la Direccion
La alta direccién debe designar un miembro de la direccion quien, con
independencia definida debe tener la responsabilidad y autoridad que incluya:
A. Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los
proceso necesarios para el sistema de gestion de la calidad.
B. Informar a la alta direccion sobre el desempefo del sistema de
gestion de la calidad y de cualquier necesidad de mejora.
C. Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los

requisitos del cliente en todos los niveles de la organizacion.
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1.3.1.3 Gestion de lacalidad

La Gestibn de la Calidad consiste en el conjunto de actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad.
Estas actividades son:

Planificacion de la Calidad:

Enfocada al establecimiento de los objetivos de la calidad y a la
especificacibn de los procesos operativos necesarios y de los recursos
relacionados para cumplir losobjetivos de calidad.

Control de la Calidad:

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

Aseguramiento de la Calidad:

Parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar confianza de que
se cumplieron los requisitos de calidad.

Mejora de la Calidad

Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de

cumplirrequisitos de calidad.

La organizacion debe garantizar que la provision de los recursos y el recurso

humano sea el adecuado para la prestacién del servicio.

Provision de Recursos
La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios
para:
A. Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y
mejorar continuamente su eficiencia.
B. Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento

de sus requisitos.

15



Recursos Humanos
El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto o
servicio deben ser competentes con base en la educacién, formacién,

habilidades y experiencia apropiada.

Infraestructura y ambiente de trabajo

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del
producto o servicio. La infraestructura incluye: edificios, espacios de trabajo y

servicios de apoyo tales como transporte 0 comunicacion.

1.3.1.4 Realizacioén del servicio

Objetivos de Calidad

Procesos relacionados con el Cliente

La organizacion debe determinar los requisitos especificados por el
cliente, incluyendo actividades de entrega y las posteriores a las mismas. Los
requisitos legales y reglamentarios relacionados con el servicio. Cualquier

requisito adicional determinado por la organizacion.

Revision de los requisitos relacionados con el Servicio
Esta revisibn debe efectuarse antes de que la organizacion se
comprometa a proporcionar un servicio al cliente, y debe asegurarse de que:
A. Estén definidos los requisitos del servicio.
B. Estén resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del
contrato y los expresados previamente.
C. La organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos

definidos.
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Comunicacion con el Cliente
La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces
para comunicacion con los cliente, relativas a:
A. Lainformacion sobre el servicio.
B. Las consultas.

C. Laretroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

Proceso de Compras

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funciéon
de su capacidad para suministrar el servicio con los requisitos de la
organizacion. Deben establecerse los criterios para la seleccién, la evaluacion.
Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de

cualquier accidén necesaria que se derive de las mismas.

Validacion de la prestacion del Servicio

La organizacion debe validar aquellos procesos de prestacion de servicio
donde los productos resultantes no puedan ser verificados mediante actividades
de seguimiento o medicion posteriores. Esto incluye a cualquier proceso en el
gue las deficiencias se hagan aparentes Unicamente después de que se haya

prestado el servicio.

1.3.1.5 Medicion, analisis y mejora

Satisfaccion del cliente

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la
calidad, la organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a
la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos como
parte de la organizacion. Deben determinarse los métodos para obtener y

utilizar dicha informacion.
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Auto evaluacion
La organizacion debe llevar a cabo a intervalos planificados auditorias

internas para determinar si el sistema de gestion de la calidad:

A. Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos

de normay con los requisitos establecidos por la organizacion.

B. Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz.
La seleccion de los auditores debe asegurar objetividad e imparcialidad del
proceso de auditoria. Deben definirse, en un procedimiento documentado, las
responsabilidades y requisitos para la planificacion y la realizacion de

auditorias, para informar de los resultados y mantener los registros.

Mejora Continua

La organizacion debe mejorar continuamente la eficacia del sistema de
gestion de la calidad mediante el uso de la politica de calidad, los objetivos de
calidad, los resultados de las auditorias, el analisis de datos, las acciones

correctivas y preventivas y la revision de la direccion.

Acciones Correctivas

La organizacién debe tomar acciones para eliminar la causa de no
conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. Las acciones
correctivas debe ser apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas.
Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos
para:

A. Revisar no conformidades

w

Determinar las causas de las no conformidades
C. Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las
no conformidades no vuelvan a ocurrir.

D. Determinar e implementar las acciones necesarias.
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E. Registrar los resultados de las acciones tomadas.

F. Revisar las acciones correctivas necesarias.

Acciones Preventivas

La organizacién debe determinar acciones para eliminar las causas de
no conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia. Las acciones
preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.
Debe establecer procedimientos para definir requisitos para:

A. Determinar las no conformidades potenciales y sus causas.

B. Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no

conformidades
C. Determinar e implementar las acciones necesarias.
D. Registrar los resultados de las acciones tomadas.

E. Revisar las acciones preventivas tomadas.

1.4 Principios de gestidn de la calidad segun ISO 9000:2000

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere
gue ésta se dirija y controle en forma sistematica y transparente. Se puede
lograr el éxito implementando y manteniendo un sistema de gestion que esté
disefiado para mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracion
de las necesidades de todas las partes interesadas. La gestion de una
organizacion comprende la gestion de la calidad entre otras disciplinas de
gestion.

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden
ser utilizados por la alta direccién con el fin de conducir a la organizacion hacia

una mejora en el desempefio.
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Principio 1
Enfoque al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los
requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los

clientes.

Principio 2
Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion.

Principio 3
Participacion del personal

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion y su
total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio

de la organizacion.

Principio 4
Enfoque basado en procesos
Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las

actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.
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Principio 5
Enfoque de sistema para la gestion

Identificar, entender y gestionarlos procesos interrelacionados como un
sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el logro de

sus objetivos.

Principio 6
Mejora continua
La mejora continua del desemperio global de la organizacion deberia ser

un objetivo permanente de ésta.

Principio 7
Enfoque basado en hechos paralatoma de decision

Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la
informacion.

Principio 8
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una
relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear

valor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas

de sistemas de gestion de la calidad de la familia de Normas ISO 9000.
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1.5 Hipotesis del trabajo de graduacion

Los administradores de pequefias y medianas empresas dedicadas a la
Supervision de la Construccidn muestran interés en realizar el diagnostico de
sus empresas como paso inicial en el proceso de implementacion de un
sistema de gestién de la calidad ya que reconocen los beneficios que éste

sistema representaria para su organizacion.

La hipdtesis se formulé con el objetivo de seguir de guia en la
elaboracion del trabajo de graduacién ya que éste presenta los lineamientos

para el disefio e implementacion de un sistema de gestion de calidad.

1.6 Descripcion de la actividad de la empresa

En el proceso de ejecucion de una obra de carretera interviene ademas
de la empresa constructora, la empresa contratada para la supervision de la
obra.

El campo de la empresa analizada, la supervision de construccién, es
quiza el mas importante, ya que al realizar en forma correcta la supervision y el
control de los trabajos, se tendrd como resultado una obra de calidad y se

invertira adecuadamente los recursos disponibles.

Las responsabilidades del delegado designado por la empresa para
supervisar la construccion de una carretera incluyen lo siguiente:
Establecer y mantener las oficinas de obra.
Verificacion de célculos de disefio e interpretar los planos y

especificaciones  técnicas de la obra.
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La obra de sefalizacidon y seguridad.

Conocer documentos del contrato y los turnos de los guardianes.
Realizar informes mensuales del avance de la obra.

Ayudar a la elaboracién del programa cronolégico de la obra.
Mantener la obra apegada al programa.

Informar sobre cualquier accidente en la obra.

Tratar con los inspectores 0 supervisores generales,
subcontratistas y trabajadores.

Controlar la hora de entrada y salida del personal, asi como las
horas extras trabajadas.

Vigilar la seguridad general dentro de la obra.

Realizar estudios de suelos.

1.7 Estructura organizacional de la empresa

La estructura organizacional de una empresa es la representacion formal
de las relaciones laborales, define tareas por puesto y unidad y sefala como

deben coordinarse.
Un organigrama consiste en un diagrama que ilustra graficamente las
relaciones entre funciones, departamentos, divisiones y hasta puestos

individuales de una organizacién en materia de rendicién de cuentas.

La departamentalizacion subdivide el trabajo en puestos y tareas y los

asigna a unidades especializadas de la organizacion.
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La empresa supervisora de construccion evaluada atiende a una
departamentalizacion de tipo funcional y su organigrama esta estructurado de

la siguiente manera:

Figura 2 — Organigrama de la Empresa

Gerencia

[ 1 1
[ Administracidn ] [Direccién de vaecms] [ Secretaria ]

|
I | T |
‘ Disefio Geométrico I Supervisicn de Proyectos Consultorias I l Centro de Compuin I

Auditaria v Contabilidad

Delegado Residents

1
Especialistas l Ing. Auxlllar ] [ Digefin y Calculo Téchico de Gabinete]

I 1
Jefe Disefio y Calculo Enc. Control de
Calidad

Ambiental | | Contral de Calidad | { Techizn de Zampo
Fuente: Elaboracién Propia

Gerencia:

Tiene como principal actividad el control general de la empresa, la basqueda
nuevos proyectos para la empresa y garantizar la generacion de utilidades
suficientes para el pago de salarios, de los principales gastos y para inversiones

en instalaciones, equipo y mobiliario.

Administracion:
Administra las operaciones de la empresa en cuanto a compras y control del
equipo, solicita y prepara los documentos legales que se necesiten para

realizar la oferta de cada proyecto.
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Auditoria y contabilidad tiene la responsabilidad de analizar el detalle de los
saldos bancarios, emision de cheques, pagos de salarios, pago a proveedores y

administra el presupuesto general.

Direccion de Proyectos:
Asigna los proyectos de supervision a los profesionales de la empresa.
Disefio Geométrico
Realiza los célculos necesarios para el disefio de los tramos de la carretera,
grafica los tramos de la carretera y presenta los detalles constructivos
necesarios para una buena ejecucion.
Supervision de Proyectos
Controla y supervisa los trabajos en obra, analiza los informes del avance de la
obra realizados por el Delegado Residente.
Delegado Residente
Responsable de la realizacion del informe mensual de avance de la obra y del
control de los peones. Tiene a su cargo:
v Especialistas
Se encargan de realizar la supervision del ambiente, hidrologia, disefio
geométrico, geotecnia y suelos, pavimentos, geologia y de control de
calidaden la obra.
v Ing. Auxiliar
Responsable de supervisar el trabajo de los técnicos de campo,
inspector de campo y del laboratorio.
v' Disefioy Calculo
Encargado de evaluar que durante la construccion de la carretera
cumplan las especificaciones de disefio dadas para el proyecto.
v' Técnicos de Gabinete
Responsable de supervisar que se controle la calidad de los materiales y

la calidad de la construccion.
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Consultoria

Encargada de brindar asesoria de aspectos técnicos de ingenieria para la

construccion de carreteras a otras empresas.

Centro de CoOmputo
Responsable de trasladar toda la informacion escrita en las actas que se

generan en la obra a la computadora central de las oficinas de la empresa.

Secretaria:
Responsable de la autenticacion de los documentos legales que se necesiten

en cada proyecto. Realiza y evalla los contratos para cada proyecto.

1.8 Control de ladocumentacién

El control de la documentacién de los proyectos de carreteras,
debido a la magnitud de su inversion, necesita contar con la mayor calidad de
documentos de soporte técnico y legal. Dentro de los documentos legales y
técnicos que la empresa debe conocer para realizar una supervision efectiva
podemos mencionar:

= Bases de la licitacion

» Licenciasy permisos de construccion.

» Especificaciones técnicas generales y especificas.

= Disposiciones especiales.

= Presupuesto detallado por renglones, debidamente autorizado por el

departamento correspondiente.

= Cuadro de cantidades estimadas de trabajo.

= Cronograma de ejecucion.

= Estudios de suelos.
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El informe técnico mensual que realiza el Delegado Residente que

realiza la supervision en la obra, tiene como objetivo informar al contratista

respecto al avance de la obra, dentro del contenido que debe presentar el

informe podemos mencionar:

Historial del Proyecto

Situacién actual del Proyecto

Ubicacion del Proyecto

Ficha Técnica

Cuadro de Cantidades de Trabajo
Programa de Trabajo Vigente
Estimacién y Cuadro Analitico

Graficas de Avance Fisico y Financiero
Estados Financieros: Contratista y Supervisor
Ensayos de Laboratorio

Trabajos de Topografia

Cuantificacion de Actividades de Construccion
Trabajos de Gabinete

Correspondencia Enviada y Recibida
Ordenes de Campo

Recursos Aplicados: Humanos y Fisicos
Control de Lluvias

Visitas al Proyecto

Otras Actividades de la Supervisora
Comentarios

Copias de Bitacora

Mitigacion Ambiental

Fotografias del Proyecto

27



El Departamento de supervision de El Fondo Para la Paz ,FONAPAZ,

sugiere la utilizacién de algunas herramientas para la supervision, éstas son:

|. Orden de inicio:
Constancia por escrito y legalizada de la fecha de inicio de los trabajos,
datos importantes de la obra, datos generales del proyecto y la firmay

sello del presidente del comité responsable y del supervisor especifico.

Il. Informe preliminar de supervision:
Se presenta al realizarse el pago del segundo desembolso, en la

documentacion debera incluirse este informe y la orden de inicio.

lll. Carta alertiva en la ejecucioén del proyecto:

Se realiza cuando el supervisor detecta la utilizacion de materiales de
mala calidad, procedimientos constructivos inadecuados o atrasos. Sera
enviada para que sean tomadas las acciones correctivas necesarias que

se entregaran en el informe entregado.

IV. Evaluacion a contratistas:
Realizadas para conocer el desempefio del trabajo de la empresa
constructora.

V. Acta de suspension de obra:

Establece la suspension de los trabajos, total o parcialmente por el
periodo que el supervisor juzgue necesario, sin que se rescinda del
contrato y sin necesidad de compensar al contratista, debido a que el

contratista no cumpla las especificaciones del contrato.
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VI. Informe final de supervision:
Al concluir completamente la obra, se verifica si se cumpli6 con las
cantidades de trabajo de los renglones contratados y si se cumple con

las especificaciones técnicas dadas.

VII. Solicitud de recepcion definitiva de proyecto:

Elaborado el informe final, se realiza la solicitud de recepcion definitiva
de proyecto, en la cual el supervisor indica que ha realizado la
supervision final de verificacion, por lo que solicita la recepcion definitiva

de la obra.

La empresa analizada conserva las actas que contienen la informacion
de las actividades diarias en la obra, esta informacién es trasladada a la
computadora de las oficinas centrales de la empresa al realizar el informe

mensual de avance de obra.

Todos los informes realizados durante la ejecucién del proyecto son
almacenados en forma impresa en archivadores que contienen la informacion
desde el inicio hasta la finalizacion de la obra. En el mismo archivador son
adjuntadas las actas diarias de la obra. Dentro de las ventajas que posee esta
forma de control de documentacion podemos mencionar: el facil acceso de todo
el personal de la empresa a cada registro impreso, permite realizar una
evaluacion rapida de cada archivo que se tenga en la computadora. Dentro de
las desventajas podemos mencionar: cualquier fallo en el sistema puede
ocasionar la perdida de informacion no impresa, los archivos impresos se
encuentran descuidados y poco actualizados debido a que son menos

consultados que los archivos de la computadora.
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2. DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

2.1 Diagnéstico del entorno externo e interno de la empresa

El diagnéstico del entorno externo ayuda a los gerentes a identificar las
amenazas Y las oportunidades y a considerarlas al crear la mision, los objetivos,

los planes y las estrategias de la empresa.

El diagnostico del entorno interno permite a los gerentes identificar las
fortalezas que hacen distinta y mas competitiva la empresa y determinar lo que

debe mejorarse.

2.1.1 Diagnéstico de amenazas y oportunidades

El diagndstico de las amenazas y oportunidades se realiza con el
objetivo de conocer las partes del entorno a las que debe dar seguimiento la

empresa para poder cumplir sus metas. Las amenazas y oportunidades de la

empresa analizada se presenta a continuacion:

31



Tabla I. Diagnéstico de Amenazas y Oportunidades

Amenazas

Competencia fuerte a nivel nacional e

internacional.

Oportunidades

Lograr alianzas estratégicas con

empresas del ramo.

Ingreso de nuevas empresas
dedicadas a la supervision de
construccion.

Elevar la cantidad de clientes

garantizando un buen servicio.

Préctica Corruptivas.

Conformar un equipo consciente de la
importancia de la ética para conseguir

los objetivos organizacionales.

Alta tecnologia utilizada por empresas

del mismo ramo.

Utilizacion de avanzada tecnologia

para el disefio de carreteras.

Barreras  Politicas  (compromisos

politicos adquiridos).

Mantener la confiabilidad de los
clientes, brindando un servicio de

calidad.

2.1.2 Diagnostico de fortalezas y debilidades

El diagnostico de las fortalezas

y las debilidades, permite identificar las

fuerzas centrales de la empresa y determinar lo que se debe mejorar. Este

diagnéstico abarca el analisis de la relativa posicion competitiva de la

organizacion, su capacidad para adaptarse e innovar,

las capacidades

tecnoldgicas, recursos financieros, los valores y los antecedentes de los

empleados de la organizacién. El diag

nostico de las fortalezas y debilidades de

la empresa analizada se presenta a continuacion:
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Tabla Il. Diagnodstico de Fortalezas y Debilidades

Fortalezas

Debilidades

Satisfaccion del cliente superior a la de

los competidores.

No poder atender distintos proyectos
al mismo tiempo debido a escaso

personal para supervision.

Alta capacidad del personal de

supervision.

Compromiso con el aprendizaje igual a

la mayoria de los competidores.

Realizaciéon de pruebas que garantizan

la calidad de los materiales.

Poca interaccion entre administracion

y campo.

Actitud proactiva de la gerencia.

Debe mejorarse la eficacia de la

publicidad.

Calidad garantizada del servicio.

Poca actualizacion de conocimiento

tecnoldgico.

2.2 Mision de la empresa

La mision de la empresa supervisora de construccion se plantea de la

siguiente manera:

? Mantener la confiabilidad en la empresa brindando un

servicio de disefio y supervision en infraestructura vial de alta

calidad, promoviendo el bienestar de los empleados, asi como la

productividad y la competitividad de la empresa?
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2.3 Vision de laempresa

Las aspiraciones y el propésito de la empresa supervisora de

construccion se definen de la siguiente manera:

? Conformar un grupo profesional integral de disefio,

supervision y construccion de carreteras lider en Guatemala. ?

2.4 Objetivos organizacionales

Los resultados que la empresa esta comprometida a lograr en funcion de

Su supervivencia y su crecimiento a largo plazo son:
Cumplir con la supervision de las obligaciones técnicas,
econdmicas, administrativas y ambientales requeridas por los
proyectos adquiridos.

Mantener y mejorar la calidad del servicio.

Trabajar siempre con valores y buscar el crecimiento de la

empresa.

Lograr una buena interaccibn entre campo y gabinete

(administracion).

Procurar la capacitacion continua de nuestros profesionales.
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3. PROPUESTA DEL DISENO DE GESTION DE CALIDAD

3.1 Adecuacion delos principios de Gestion de la Calidad

Anteriormente se dieron a conocer los ocho principios de gestion de la
calidad, los cuales nos ayudan a conducir a la organizacion hacia la mejora en

su desempefio.

A continuacion se presenta la adecuacion de éstos ocho principios a la

empresa supervisora de construccion:

El primer principio “Enfoque al cliente”, la empresa supervisora depende
de la confiabilidad que tenga para sus clientes, es por ello que en cada proyecto
que le sea adjudicado debe cumplir o exceder las expectativas de sus clientes,
logrando que se cumplan de manera correcta las especificaciones de

construccién de los proyectos que supervisa.

El segundo principio “Liderazgo” , los directivos de la empresa
incentivan a su personal a trabajar en equipo para alcanzar los objetivos de la
empresa, a esforzarse por crecer en sus capacidades individuales, a buscar el

crecimiento de la empresay a trabajar con ética.

El tercer principio “Participacion del personal” , el personal de la
empresa supervisora esta totalmente comprometida a realizar su trabajo

buscando siempre el beneficio y el desarrollo de la empresa.

El cuarto principio “Enfoque basado en procesos” , los directivos de la

empresa estan consientes de que el servicio que prestan debe ser gestionado
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como un proceso., es decir, como un conjunto de actividades mutuamente

relacionadas que transforman e lementos de entrada en resultados.

El quinto principio “Enfoque de sistema para la gestiéon”, todo el personal
de la empresa esta consciente que el gestionar sus procesos como un sistema

puede contribuir a la eficacia de la empresa en el logro de sus objetivos.

El sexto principio “Mejora continua”, todo el personal de la empresa
acepta la busqueda de la mejora continua como una herramienta para mejorar

el desempefio de la empresa.

El séptimo principio “Enfoque basado en hechos para la toma de
decisiones”, todo el personal de la empresa esta comprometido a realizar un
andlisis detenido de los datos y la informacion que necesite previo a tomar

decisiones que afecten el desempefio de la empresa.

El octavo principio “Relaciones mutuamente beneficiosas con el
proveedor”, la organizacion esta consciente que el mantener una estrecha
relacion con sus proveedores aumenta la capacidad de ambos de brindar un

buen servicio.

3.2 Proceso de servicio de supervision de construccién

El proceso de servicio de supervision de construccion describe todas las
actividades realizadas por la empresa para la prestacion de su servicio desde el
inicio, que consiste en la publicacion del concurso publico de licitacion, hasta el
final, la presentacién del informe final de sypervisién al finalizar la construccion

de la obra. A continuacién se presenta la secuencia de éste proceso:
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3.3 Responsabilidad de la Direccion

La alta direccion de la empresa supervisora de construccion consciente
de que su participacion activa y la de todo su personal en el desarrollo de el
sistema de gestiéon de calidad, es de suma importancia para alcanzar los
beneficios que este sistema le puede brindar, se ha comprometido a conducir a
la organizacién hacia la mejora en su desempenio, utilizando como pilares los
ocho principios de gestion de la calidad. La gerencia de la empresa se ha
enfocado sudireccion a:

» Mantener su enfoque hacia la satisfaccién al cliente.

= |dentificar, documentar e implantar los procedimientos que aportan

valor a su servicio.

= Establecer y promover una politica y objetivos de calidad coherentes

con el propdsito de la empresa.

= Asegurar que se establezca e implante en un futuro cercano el

sistema de gestion de calidad para alcanzar los objetivos de la

empresa.

= Asegurar la disponibilidad de los recursos necesarios.

» Evaluar los resultados del Sistema de Gestion de la Calidad.

» Buscar decisiones encaminadas a la mejora continua.

3.3.1 Enfoque al cliente

La empresa, comprometida satisfacer las necesidades de sus clientes ha
comunicado a toda la organizacién, en especial a los profesionales que trabajan
en campo, la importancia de satisfacer y de ser posibles exceder las
expectativas del cliente en cuanto al cumplimiento de todos las especificaciones

gue éste plantee en los términos de referencia elaborados para cada proyecto.
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Los términos de referencia establecen las condiciones basicas y las

especificaciones para la presentacion de la oferta al cliente.

3.3.2 Objetivos de calidad

Para poder alcanzar los beneficios que proporciona el utilizar un sistema
de gestion de calidad para conducir la empresa, la gerencia debe participar
activamente en el planteamiento de los objetivos de calidad, considerando la
politica de calidad y los requisitos del cliente como el marco de referencia para
su establecimiento. Los objetivos de calidad se establecen con el objetivo de
suministrar un punto de partida para dirigir la organizacion, el logro de éstos
objetivos debe tener un resultado positivo en la satisfaccién del cliente y del

personal de la organizacion.

3.3.3 Planificacién del sistema de Gestién de la Calidad

La gerencia de la empresa, comprometida con la mejora en su
desempefio, tendra la responsabilidad de planificar la calidad de la empresa,
estableciendo las acciones necesarias para el cumplimiento de los objetivos de
calidad definidos. Ademéas deberd planificar y revisar continuamente las
estrategias de la empresa, las necesidades de los clientes, los requisitos
legales y reglamentarios para la prestacion del servicio, evaluar continuamente
el desempeiio de la empresa y mantener un registro de proyectos supervisados

que puedan colaborar en la mejora de su desempefio.

Esta planificacion de la calidad guiara a la empresa en el camino hacia la
implantacion del Sistema de Gestién de la Calidad y le permitira involucrar a su
personal y evaluar continuamente los resultados para asegurarse de la eficacia

de sus procesos.
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3.3.4 Responsabilidad y autoridad

La Gerencia de la Empresa comprometida a conducir a la organizaciéon
hacia la mejora en su desempefio, se encargard de determinar las
responsabilidades de cada integrante de la empresa y las sintetizar4 en una
matriz de responsabilidades, mediante la cual serdn informadas las
responsabilidades a los integrantes de la organizacion. A continuacién se
presentan las responsabilidades de cada integrante de la empresa en la

prestacién del servicio:

Director del Proyecto:

Coordinara todas las actividades técnicas, administrativas y financieras
del proyecto para la correcta y satisfactoria ejecucion de las actividades de
supervision del proyecto de acuerdo a los términos del contrato. Serd el
encargado de realizar las diligencias y asistir a las reuniones de la Direccion
General de Caminos, del Ministerio de Comunicaciones Infraestructura y

Vivienda.

Delegado Residente:

Encargado de Supervisar la correcta ejecucion del proyecto, velara por
los asuntos relacionados con la construccion de la obra de acuerdo a lo
indicado en los planos, en las especificaciones especiales y técnicas
elaboradas para la ejecucion del proyecto. El Delegado Residente velara por el
control de calidad y cantidad de la obra, emitiendo los documentos legales
necesarios para el control técnico y administrativo, dirigira al personal de
supervision y llevara el control del avance fisico y financiero de acuerdo al

programa de trabajo del proyecto.
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Delegado Residente(Auxiliar):
Desempefara las funciones que le indiqgue el Delegado Residente y

desempefiara sus funciones en ausencia de éste.

Auxiliar de Ingenieria (Inspector):

Cumplira con las actividades que le asigne el Delegado
Residente(Auxiliar), supervisara y coordinara las actividades de supervision de
las fases especificas de la obra. Podra rechazar materiales inadecuados y

suspender trabajos.

Jefe de Laboratorio de Materiales y Suelos:

Verificara la calidad de los materiales colocados en la obra, a través de
los ensayos de laboratorio especificos, tanto en campo como en planta, con la
frecuencia que indican las especificaciones técnicas, generales y especiales.

Jefe de Disefio Geométrico y Calculo:

Recibird instrucciones del Delegado Residente y del Auxiliar. Sera el
encargado de procesar todos los datos topogréaficos ejecutados por la
constructora, elaborara cuadros de cantidades para el calculo de estimaciones,
realizara los célculos, dibujos y disefios necesarios. Brindar4 la asesoria
necesaria para la resolucion de problemas de disefio que se presenten durante

la ejecucion del proyecto.

Topografo:
Realizar4 el levantamiento topogréafico original, colocara puntos de
referencia, mediciones de cantidades ejecutadas para el pago de estimaciones,

cambios de lineas necesarias, rasante, estructura de drenajes mayor y menor.
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Jefe de Suelos y Pavimento:
Laborard por el tiempo que sea necesario en la obra, efectuando

estudios y dara las recomendaciones que ameriten.

Ingeniero Estructural:
Dara la asesoria en lo concerniente a las estructuras, en especial en los

puentes y bévedas, cuando se requiera en el proyecto.

Ingeniero Hidraulico/Hidrélogo:
Estudiara todo lo concerniente a la hidrologia para la realizacion de la
obra de drenajes, determinando cuencas, didmetro de tuberias y bovedas.

Coordinara con el gestor ambiental.

Especialistaen estudios de impacto ambiental:

Monitoreard y verificara el cumplimiento de todas las recomendaciones
y/o acciones que considere necesarias para la construccion, determinadas
mediante el estudio de evaluacion de impacto ambiental. Establecera las
medidas de mitigacion ambiental para los impactos que no estén establecidos,
informando de los resultados.

3.4 Gestion de recursos

La gerencia debera proporcionar y mantener todos los recursos
necesarios para el desemperio de las labores de la empresa, con el objetivo de
poder atender eficientemente a las oportunidades que se presenten. Esta
provision de recursos debe incluir: recursos humanos, financieros, fisicos,
infraestructura, ambiente de trabajo, informacion, proveedores y asociados de

negocios, los cuales permitirian el desempefio de la empresa.
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3.4.1 Provisién de recursos

La gerencia debe determinar y proveer los recursos necesarios para:
implementar y mantener el Sistema de Gestion de la Calidad, mejorar
continuamente su desempefio y lograr la satisfaccion de sus clientes mediante

el cumplimiento de sus especificaciones actuales y futuras.

La provision de los recursos debe ser oportuna y eficiente de acuerdo a
las necesidades para las cuales se estan destinando, procurara la mejora en las
instalaciones y equipo de trabajo, de ser necesario, y ademas debera promover
el incremento de las competencias de su personal a través de capacitaciones

especificas.

3.4.2 Recursos Humanos

La gerencia a través de su liderazgo y sus acciones debe procurar que
tanto sus acciones como las de su personal estén encaminados hacia una
misma direccion: “la mejora continua”.

Se debe involucrar a todo el personal en el proceso de disefio del
Sistema de Gestion de Calidad, para que al implementarse, opere eficazmente.
La gerencia debe promover la participacion y el desarrollo de su personal
definiendo las responsabilidades de cada uno de ellos en el desempefio de la
empresa, facilitando su participacion en el establecimiento de objetivos y en la
toma de decisiones, brindando reconocimientos, facilitando la comunicacion de

informacion y atendiendo a sus necesidades.

La gerencia debe asegurarse de que el personal que participe
directamente en la prestacion del servicio sea competente, profesional y cuente
con la experiencia y las habilidades apropiadas segun el proyecto que se le

asigne, con el objetivo de formar un equipo de trabajo que mejore su
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competencia frente a las demas empresas, evitar que el personal incumpla con
los requisitos que especifica el cliente y procurar no afectar la calidad del
servicio. Es importante que la gerencia de a conocer y se asegure que todo su
personal comprenda la importancia de su labor y de su contribucién al logro de
los objetivos de calidad de la empresa. Ademas debe mantener registros de
cada empleado, para poder garantizar el conocimiento de su formacién

académica, sus habilidades y su experiencia.

3.4.3 Infraestructuray ambiente de trabajo

Las oficinas centrales de la empresa deberan contar con las
instalaciones apropiadas, tecnologia de informacion, calculo y comunicacion
para la administracion de los proyectos, considerando las necesidades y
expectativas de los clientes y del personal de la empresa. Se debera utilizar
métodos de mantenimiento de las instalaciones para lograr que la
infraestructura continué cumpliendo las necesidades de la empresa, se debera
contar con sefalizaciones que indiquen las rutas de evacuacion y las salidas de
emergencia en caso de alguna eventualidad y ademas extintores ubicados en
lugares estratégicos.

La infraestructura de las oficinas instaladas en el lugar del proyecto debe incluir:
= Edificio con espacios de trabajo adecuados y con los servicios basicos (agua,
energia eléctrica, teléfono) para la prestacion del servicio.

» Equipo adecuado para la prestacion del servicio (tanto hardware como

software).
= Reglas y orientaciones de seguridad, incluyendo el equipo de proteccion

adecuado, extintores y botiquin de primeros auxilios.

= Servicio de comunicacion y transporte adecuados.
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La gerencia deberd asegurarse de que el ambiente de trabajo tanto de
las oficinas centrales como de las oficinas en campo tengan una influencia
positiva en la motivacion, satisfaccion y desempefio de su personal con el fin de

lograr el mejor desempeiio de la empresa.

3.5 Prestacion del servicio

La empresa supervisora de construccion opera con el proceso
presentado en la figura 3 de la seccidén 3.2, su gerencia debe asegurarse de
que la realizacion de sus actividades sea eficaz y eficiente de manera que tenga
la capacidad de satisfacer las necesidades de las partes interesadas.

Para planificacién de la prestacion del servicio la empresa debe:
Identificar los requisitos necesarios para poder realizar la oferta para la
prestacién del servicio.
Identificar y comunicar las actividades significativas del proceso.
Asegurarse de que su personal cumpla con las habilidades requeridas por el
cliente para cada actividad.
Determinar los objetivos de calidad para la prestacion del servicio.
Conocer las actividades requeridas de verificacion, inspeccion vy
ensayo/prueba especificas para cada proyecto, asi como los criterios de
aceptacion de cada uno de ellos.
Evaluar la realizacion de las actividades.

Revisar y mejorar las actividades del proceso.
Las actividades que se presentan en el proceso de servicio de

supervision de construccién deberan realizarse de acuerdo a los

procedimientos descritos a continuacion:
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Figura 4 — Procedimiento Estandarizado de Compra de Términos de

Referencia
Logotipo o ., : Pag. |1[de |1
nombre de Procedlmler,]to _Estandanzado de_ Fecha | 10/11/2005
Comprade Términos de Referencia
la Empresa . ;
Procedimiento: | P1
Objetivo:

Documentar el procedimiento de adquisicion de términos de referencia del
proyecto en el que se desea participar.

Alcance:
Adquisicién de los términos de referencia del proyecto.

Definiciones:
Términos de Referencia: instrucciones realizadas por el cliente
establecen las condiciones basicas para la presentacion de la propuesta
técnica y la oferta econdmica y la documentacién necesaria para evaluar la
capacidad técnica y financiera de los oferentes, asi como el historial de su
personal profesional y técnico.

Responsables:
Gerencia General: Verificar que la empresa cumpla con los requisitos

estipulados en el anuncio de licitacion, aceptar o rechazar participacion.

Contabilidad: Realizar el cheque de pago de la cantidad estipulada en el
anuncio de licitacion.

Desarrollo

A. Determinar interés en el proyecto

La direccién general de la empresa evalla que su capacidad sea acorde a los
requerimientos establecidos por el cliente en el anuncio publico de licitacion, de ser
asi se da orden al departamento de Contabilidad de realizar el cheque para la
compra de términos de referencia.

B. Compra de Términos de referencia

El anuncio publico de licitacion estipula la cantidad de pago no reembolsable por la
compra de los términos, asi como la fecha, el lugar y la hora para realizar la
compra.

Un representante designado por la direccion de la empresa asiste a realizar la
compra en la fecha estipulada.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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Figura 5— Procedimiento Estandarizado de Realizacién y Presentacion
de la Oferta

Logotipo o o , Pag. |[1[de [1
nombre de Procedimiento Estandarizado de Fecha | 10/11/2005

la Empresa Realizacion y Presentacion de la Oferta

Procedimiento: | P2

Objetivo:
Garantizar la realizacion de una oferta que cumpla con los requisitos estipulados
en los términos de referencia.

Alcance:
Elaboracion y presentacion de la propuesta técnica y la oferta econdmica al cliente.

Definiciones:
Oferta: La oferta presentada por la empresa supervisora consiste en una
propuesta técnica y una oferta econémica para la prestacion del servicio.

Responsables:
Gerencia General: Evaluar los requisitos presentados en los términos de
referencia y asignar al personal adecuado para el proyecto.

Desarrollo

A. Redaccidn de la Oferta

La direccion general de la empresa se encargara de realizar la recopilacion y
redaccion de la informacién requerida por el cliente, mediante los términos de
referencia, para que la empresa supervisora presente la oferta.

En ésta se hara énfasis en la capacidad de la empresa y de los profesionales
designados al proyecto para cumplir con el cliente.

Los términos de referencia de cada proyecto especifican detalladamente toda la
informacidn requerida por el cliente para la evaluacion de las ofertas y las acciones
a tomar en caso gue ésta informacién no este completa.

B. Presentacién de la Oferta
Un representante designado por la direccion de la empresa asiste a la evaluacion
de la oferta de la empresa, los términos de referencia indican la fecha, la hora y el
lugar que ésta sera evaluada.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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Figura 6 — Procedimiento Estandarizado de Prestacion del Servicio

Logotipo o o _ Pag. [ 1]|de |4
nombre de Procedimiento Estandarizado de Fecha | 10/11/2005
la Empresa Prestacion del Servicio

Procedimiento: | P3
Objetivo:

Garantizar la prestacion de un servicio de calidad que cumpla las especificaciones
de nuestros clientes.

Alcance:
Prestacioén del servicio de supervision de construccion.

Responsables:
Director de Proyecto: coordinaréa las actividades técnicas, administrativas
y financieras para la correcta prestacion del servicio.

Delegado Residente: supervisara el proyecto en general.

Jefe Laboratorio de Materiales y Suelos: realizard las pruebas
necesarias para verificar la calidad de los materiales a utilizar en la obra.

Jefe Disefio Geométrico: dara la asesoria necesaria para la resolucion de
problemas de disefio que se presenten durante la construccion.

Topdgrafo: realizara el levantamiento topogréfico requerido.

Desarrollo

A. Andlisis de la documentacion

La gerencia de la empresa delegara la coordinacion de todas las actividades del
proyecto a la persona designada en la oferta como Director de Proyecto. El
Delegado Residente sera el representante de la supervisora en el la obra.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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Figura 6 — Procedimiento Estandarizado de Prestacion del Servicio
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El Delegado Residente y el Director de Proyecto, luego de habérsele adjudicado el
proyecto a la supervisora, se encargaran de analizar la documentacion, los planos,
la informacion del proyecto presentada por la constructora y el cliente, ademas
iniciara a realizar muestreos de campo e inventario fisico.

B. Ubicacién en campo de oficinas y campamento

El Delegado Residente sera el encargado de la busqueda del lugar apropiado para
la ubicacion de las oficinas y el campamento donde realizaran su trabajo los
profesionales designados por la supervisora en la oferta presentada al cliente.

C. Revision de Disefio Geométrico

Para realizar la revision de disefio, el Topdgrafo asignado por la supervisora al
proyecto realizara el levantamiento topografico general, colocara los puntos de
referencia y medird las cantidades ejecutadas, toda esta informacién sera
presentada al Jefe de Disefio Geométrico, el cual procesara los datos topograficos.

El Delegado Residente conjuntamente con el Jefe Disefio Geométrico realizara
una revisién y verificacion de disefio geométrico y de pavimento, mediante
replanteo de lineas, procesamiento de datos y de informes de preconstruccion.

El informe de preconstruccion presentara los resultados de los andlisis y estudios

de campo. En él se expondran los resultados, recomendaciones, cambios,
modificaciones y acciones a ejecutar en el periodo de construccion. Revisado y
aprobado éste informe de preconstruccion por la Division de Supervision de
Construcciones de la Direccion General de Caminos se procede a iniciar con los
trabajos fisicos de la construccion.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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Figura 6 — Procedimiento Estandarizado de Prestacion del Servicio
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D. Inicio de Trabajo fisico

El Delegado Residente como representante de la supervisora de construccion en
la obra, llevara desde el primer dia un libro de actas previamente autorizado en el
gue describira diariamente todas las actividades realizadas en la obra, desde el
primer dia de trabajo hasta la finalizacion de la obra por parte de la constructora.

E. Revision y Estudio de bancos de materiales para el proyecto
El Jefe de Laboratorio de Materiales y Suelos sera el encargado de verificar

mediante ensayos especificos a los materiales, la calidad de los materiales
colocados en la obra, estos ensayos seran realizados con la frecuencia que

indican las especificaciones técnicas generales y especificas de los términos de
referencia.

El Jefe de Laboratorio de Materiales y Suelos realizara los informes de los
resultados de los ensayos y se los presentara al Delegado Residente de la obra, el
cual analizara los resultados y presentara sus conclusiones en el informe mensual
de avance de obra.

F. Realizacion del Informe Mensual de Avance de Obra

Mensualmente en la fecha de cierre establecidas, el Delegado Residente enviara
este informe a avance de obra fisico y financiero a las oficinas centrales de la
empresa, para ser enviado al cliente.

El Delegado Residente preparara este informe detallando la labor realizada en la
obra durante este periodo, las conclusiones obtenidas de la supervisién de la obra,
el informe del monitoreo ambiental y el programa de trabajo para el siguiente
periodo. El informe debe incluir fotocopias autenticadas de las actas de actividad
diaria en la obra.

El primer informe mensual que se realice incluird el procedimiento propuesto por el
Delegado Residente para realizar el servicio, su calendario de ejecuciéon y el
resultado de la revision de disefio geomeétrico.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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Figura 6 — Procedimiento Estandarizado de Prestacion del Servicio
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G. Elaboracién de Informes Especiales

El Delegado Residente ser& el encargado de realizar los informes especiales que
puedan ser requeridos por la Direcciébn General de Caminos o el Ministerio de
Comunicaciones Infraestructura y Vivienda durante la ejecucion de la obra, con la
estructura que éstos requieran.

H. Elaboracion de Borrador de Informe Final

El Delegado Residente se encargara de realizar después de terminado el proyecto,
en el plazo establecido con el cliente, un reporte para su revision y aprobacioén a la
Division de Supervision de Construcciones de la Direccion General de Caminos, el
reporte debera resumir todo el trabajo realizado por la empresa constructora y los
detalles de cierre del proyecto.

I. Informe Final

Aprobado el borrador de informe final presentado a la Divisién de Supervisién de
Construcciones, el Delegado Residente debera entregar, a mas tardar quince dias
calendario después, el informe final definitvo que contenga todas las
observaciones y correcciones solicitadas por la Direccion General de Caminos y
las recomendaciones para el mantenimiento futuro del proyecto.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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3.5.1 Objetivos de calidad propuestos para la empresa supervisora

de construccién

Para la determinacion de los objetivos de calidad la politica de calidad y
la planificacion estratégica de la empresa aportan un marco de referencia para
su correcto establecimiento. La gerencia determinard estos objetivos con la
finalidad de conducir a la empresa a la mejora en su desempefio. Los objetivos
de calidad para la empresa supervisora de construccion se declaran de la

siguiente manera:

Emplear los lineamientos de la norma COGUANOR NGR/ISO
9001:2000 para disefiar e implementar un Sistema de Gestidén de
Calidad que contribuya al mejoramiento continuo en el desempefio
de la empresa.

Determinar y satisfacer las necesidades y expectativas de
nuestros clientes en cada proyecto que se realice y establecer en
un periodo de seis meses un sistema de medicibn de no
conformidades del cliente, para analizar y modificar las actividades
gue afecten la calidad de nuestro servicio.

Crear los lineamientos a seguir para conformar una Comisién de
Calidad dentro de la empresa, en un plazo de cinco meses, con el
objetivo de fomentar y divulgar a todo el personal de la empresa el
compromiso establecido hacia la mejora continua en el
desempefio de todas las actividades de la empresa.

Dar a conocer e implementar los procedimientos elaborados y
aprobados, en un plazo de tres meses, a todo el personal para
garantizar su cumplimiento y asegurar la calidad de nuestro

servicio.
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3.5.2 Procesos relacionados con el cliente

La gerencia de la empresa, al adjudicérsele el proyecto y previo al
desempefio de todas sus actividades, deberd asegurarse de que se han

comprendido las necesidades y expectativas del cliente.

El personal asignado al proyecto deberd trabajar utilizando los
procedimientos aceptados por la gerencia de la empresa y mantener una
comunicacion eficaz y eficiente con el cliente para lograr la plena satisfaccion y

conformidad del mismo.

3.5.3 Revision de los requisitos relacionados con el servicio

Los requisitos para la supervision de proyectos se presentan mediante
los términos de referencia elaborados por el cliente y la empresa supervisora

debe adquirirlos previo a la presentacion de la oferta de prestacion del servicio.

La gerencia de la empresa debe asegurarse que estos requisitos estén
bien definidos y se comprendan claramente para presentar la oferta y evaluar si
se posee la capacidad necesaria para cumplirlos previo a la elaboracion y
presentacion de la oferta.

3.5.4 Comunicacién con el cliente

Los términos de referencia preparados por el cliente y adquiridos por la
supervisora de construccion estipulan la forma y la frecuencia en la que se
deberan presentar los informes de avance de obra, por medio de los cuales se
comunica al cliente la labor realizada por la constructora durante el periodo y

las conclusiones obtenidas de la supervision de la obra.
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El Director del Proyecto sera el encargado de comunicarse directamente
con el cliente y comunicar al Delegado Residente cualquier modificacion, queja
o informaciéon que éste le indique y de realizar las diligencias y asistir a las
reuniones convocadas por Direccidon General de Caminos y del Ministerio de

Comunicaciones Infraestructura y Vivienda.

3.5.5 Proceso de compras

El proceso de compras para la empresa supervisora de construccion
inicia desde el momento en que el personal del departamento que requiera el
equipo detecta la necesidad de adquirir 0 renovar equipo indispensable para la
prestacion del servicio, el jefe del departamento debera cotizar y evaluar varias
empresas que provean ese equipo y seleccionar los proveedores en funcion de
su capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la
empresas en base a capacidad de mantenimiento, garantia y precio. Se
realizara una propuesta dirigida a la gerencia de la empresa conteniendo los
beneficios que representa la adquisicion del equipo y las mejores opciones de

compra.

La gerencia deberd evaluar la propuesta y determinar si se autoriza la
compra del equipo, de ser asi deberda enviar la orden a contabilidad para
verificar fondos, evaluar y acordar la forma de pago conel proveedor y realizar
el contrato de compra. Si la propuesta es rechazada un representante de la
gerencia debera informar al jefe del departamento solicitante las razones por las

cuales se rechazo.
El equipo sera entregado directamente al jefe del departamento que lo

solicito y éste deber4d asegurarse de que el equipo comprado cumpla los

requisitos especificados, se responsabilizara de la correcta utilizacion del mismo
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y mantendra una estrecha comunicacion con el proveedor para que éste

conozca el desempefio del equipo. El proveedor debera fijar las fechas para

cada mantenimiento y la persona que realizara dicho servicio.

Figura 7 — Proceso de Compras
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3.5.6 Validacion de la prestacidn del servicio

La validacion de los informes presentada al cliente durante la prestacion

del servicio se llevara a cabo por medio de una auditoria interna, en la cual la
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Comision de Calidad sera la encargada de comprobar la correcta aplicacion de
los procedimientos y la existencia de informes operativos. El objetivo de esta
evaluacion es recoger observaciones y propuestas de modificacion del informe;
una vez revisado sera enviado al cliente en el plazo de tiempo estipulado en el

contrato.

El informe mensual de avance de obra realizado por el Delegado
Residente, informa al cliente los resultados del analisis de calidad de los
materiales, el avance fisico de la obra y presenta las conclusiones y
recomendaciones necesarias para mejorar y mantener las especificaciones de
la construccion. Al finalizar la ejecucion del proyecto, por parte de la
constructora, la empresa supervisora realizara el borrador de informe final, el
cual debe ser aprobado por la Division de Supervision de Construcciones y
presentard los detalles al cierre del proyecto. Aprobado el borrador, se elabora
el informe final el cual contendra las recomendaciones necesarias para el

mantenimiento futuro de la carretera.

La empresa supervisora de construccibn estard comprometida a
supervisar e informar al Ministerio de Comunicaciones Infraestructura y
Vivienda la calidad de la construccion, incluso al haber finalizado la ejecucion
de la obra la constructora, hasta el momento de la entrega del informe final de

supervision, con el objetivo de garantizar los resultados planificados de la obra.

56



Figura 8 — Proceso de Validacion de la prestacion del Servicio
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3.6 Medicion, analisis y mejora

En el proceso de toma de decisiones los datos de las mediciones son de
gran importancia, ya que de una eficaz y eficiente recopilacion, medicién y
analisis de datos depende la correcta evaluacion del desempefio de la empresa.
El uso de mediciones y comunicacion de informacion obtenida son esenciales

para la organizacién y deberian ser la base para la mejora del desempefio y la
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participacion activa de todas las partes interesadas. Esta informacion deberia
estar vigente, y estar claramente definido su propdsito. La gerencia deberia
realizar un seguimiento continuo de las acciones que toma para su desempefio

y registrar su implementacién para lograr mejoras futuras.

3.6.1 Satisfacciéon del cliente

Para lograr la satisfaccion del cliente y evitar la ocurrencia de no
conformidades, la gerencia debe asegurarse de que se comprendan las
necesidades y expectativas del cliente en todo lo referente a la prestacion del
servicio, y dar a conocer esta informacién a todo el personal involucrado

directamente con el proyecto.

El Director del Proyecto debera mantener una comunicacién constante
con el cliente para conocer su percepcion del servicio y conocer cualquier

modificacion o arreglo que desee realizar en el proyecto.

La gerencia o la Comision de Calidad debera realizar cuestionarios o
boletas de evaluacion de desempefio para que, al finalizar el proyecto, el cliente
pueda evaluar el desempefio de la empresa y poder de ésta manera determinar

acciones a seguir para futuros proyectos.

3.6.2 Auto evaluacion de la empresa

La gerencia o la Comision de Calidad debera planificar evaluaciones
internas que se llevardn a cabo a intervalos planificados para evaluar el
desempefio de la empresa y la implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad. Mediante éstas evaluaciones se logrard evaluar si se utlizan de

manera correcta los procedimientos documentados para la prestacion del
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servicio y se podra evaluar el desempefio de la empresa frente a otras
empresas del ramo.

La auto evaluacion ayudara a analizar la mejora del desempefio de la
organizacion, cada evaluacién debera planificarse considerando el proceso y
las areas a evaluar, se definirdn los criterios de la auditoria, el alcance de la
misma, su frecuencia y la metodologia a utilizar para cada una de éstas. El
departamento responsable del proceso evaluado debe asegurarse de que se
toman las acciones recomendadas al finalizar la evaluacion, para eliminar las no
conformidades detectadas por quien evalle el departamento, éste debera dar

seguimiento a la realizacion de las acciones recomendadas.

El Anexo 1 presenta directrices recomendadas por la Norma Internacional ISO
90001:2000 para la auto evaluacion de las empresas.

3.6.3 Mejora continua

La empresa supervisora de construccion, comprometida a mejorar
continuamente la eficacia de su sistema de gestion de calidad, utilizara como
herramientas para la correcta ejecucion de su sistema de: la politica de calidad,
los objetivos de calidad, los resultados de las auditorias, las acciones
correctivas y preventivas y las revisiones necesarias del desempeiio de la

empresa por parte de la gerencia.

El objetivo de la mejora continua del sistema de gestion de calidad
propuesto para la empresa es aumentar la satisfaccion de los clientes y el
desempefio de la empresa, por lo que se le recomienda a la gerencia dar
seguimiento a actividades que permitan identificar oportunidades de mejora,
entre las que podemos mencionar:

Evaluacion de la empresa para identificar oportunidades de mejora.

59



Definir y analizar los requisitos del cliente.
Reuvision, evaluacion y actualizacion de la informacion proveniente de los
clientes y de las auditorias con el objetivo de analizar y mejorar el

servicio y alcanzar la satisfaccion del cliente.

3.6.4 Acciones correctivas

La gerencia y la Comision de calidad creada deberan asegurarse que se
toman acciones de acuerdo a los efectos de las no conformidades enco ntradas,
con el objetivo de prevenir que vuelvan a ocurrir.

Se deberan revisar las quejas del cliente, aclarar a que proyecto se refieren
y analizar las no conformidades que plantea el cliente para adoptar la accién
correctiva que asegure que éstas no vuelvan a ocurrir.

Revisar las no conformidades planteadas por el personal de la empresa que
se encuentra en la obra y en las oficinas centrales y adoptar las medidas
necesarias para evitar que éstas vuelvan a ocurrir.

Para adoptar cualquier accion correctiva se deberd inicialmente analizar
todas las causas que originen la no conformidad, auxiliandose de
herramientas como el Diagrama de Ishikawa o la lluvia de ideas, se
registrara la evidencia de las herramientas utilizadas y la accion que se
considere apropiada para corregir la con conformidad.

El responsable del &rea o de la actividad que genera la no conformidad sera
el responsable de delegar a una o varias personas la implementar de la
accion correctiva propuesta y registrara la fecha de inicio y terminacion de la
accion y los resultados de las acciones tomadas. La gerencia o la Comisién
de calidad revisara los registros y analizara la veracidad de su cumplimiento.
La gerencia o la Comision de Calidad realizara un reporte bimestral que
describa los avances de las acciones y dara seguimiento al cumplimiento de

las acciones correctivas que ain no han finalizado.

60



3.6.5 Acciones preventivas

Las acciones preventivas deberan ser tomadas por la gerencia o la
Comisiéon de Calidad para eliminar las no conformidades potenciales para evitar
su ocurrencia, y deberan ser apropiadas a los efectos del problema que
ocasionen. Al igual que para las acciones correctivas se debera registrar

adecuadamente su origen, implementacion, seguimiento y resultados.

Para evitar el surgimiento de no conformidades la gerencia debera
asegurarse de que se cumplan de manera correcta todos los requisitos del
cliente y se mantenga una comunicacion eficiente y continua. Asi mismo se
debera informar a todo el personal de la importancia de su labor para cada
proyecto y definir las responsabilidades y autoridades de cada uno en el
proyecto para evitar no conformidades provenientes del personal de la

empresa.

3.7 Manual de calidad

La realizacion del manual de calidad para la empresa supervisora de
construccion tiene como propoésito:
= Proporcionar la base documentada para auditar el sistema de calidad.
= Comunicar a todo el personal de la empresa acerca de: El alcance del
Sistema de Gestion de Calidad, la politica de calidad y las responsabilidades.
= Proporcionar continuidad en el Sistema de Calidad, mediante disposiciones
de revision, actualizacion y gestion del Manual.

= Promocionar el Sistema de Calidad en la organizacion.
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3.7.1 Alcance del sistema de Gestion de Calidad

La empresa analizada se dedica a la supervision de construccion de
carreteras y ademas esta asociada con una empresa que evalla el control de
calidad de los materiales de construccion. Sin embargo, la propuesta de disefio
de gestién de calidad que se plantea , tiene como alcance Unicamente la

realizacion del disefio de gestion de calidad para el proceso de supervision de
construccion.

El sistema de gestion de calidad presentado, esta disefiado de manera
que cumple con algunos de los requisitos correspondientes a la norma I1SO

9001:2000, no obstante, no esta destinado a lograr la certificacion de la
empresa.

3.7.2 Organigrama de la empresa

La actividad principal de la empresa supervisora de la construccion
consiste en la prestacion de servicios de planificacién, supervision, dsefio y
ejecucion de obras de ingenieria. Su organigrama esta estructurado de la
siguiente forma:
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Figura 2 — Organigrama de la Empresa
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Fuente: Elaboracion Propia

3.7.3 Politicade calidad

La gerencia de la empresa, considerando la politica de calidad como una
herramienta para la mejora en el desempefio de la organizacion, declara esta

politica de la siguiente manera:

“ Dar servicios de disefio y supervision en infraestructura vial, que
cumpla con altos estandares de calidad, asumiendo el compromiso de
satisfacer las necesidades de nuestros clientes, para conservar su
preferencia como proveedor confiable, aplicando el mejoramiento
continuo como herramienta de fortalecimiento y desarrollo de nuestro

sistema de gestion empresarial.
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3.7.4 Responsabilidades

Las responsabilidades de los integrantes de la empresa seran
presentados mediante la matriz de responsabilidades, la cual sera una util
herramienta para implementar y mantener el sistema de gestién de calidad y
serd comunicada al personal de la empresa mediante el Manual de Calidad, su
objetivo es contribuir al logro de los objetivos de calidad y dar a conocer al

personal el compromiso de la empresa con el mejoramiento continuo.

La matriz de responsabilidades se presenta a continuacion en la Tabla Ill.
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Tabla Ill.

Matriz de Responsabilidades

Matriz de Responsabilidades

Procedimiento Puestos
_ o G ia| contabili Director Del d Delegado | Auxiliar LbJef? . JDe_fege
Cédigo Nombre / Actividad Geér‘?gf;? og:d"' de R§s?§:ntz Residente de aoégo”o ggg_o Topégrafo
Proyecto Auxiliar |Ingenieria : .
Materiales métrico
P1 Compra Términos de Referencia

P1.A

Determinar interés en el proyecto

P1.B

Compra de Términos de referencia

P2

Realizacion y Presentacion de
Oferta

P2.A

Redaccion de la Oferta

P2.B

Presentaciéon de la Oferta

P3

Prestacion de Servicio

P3.A

Anadlisis de la documentacion

P3.B

Ubicacion en campo de oficinas y
campamento

P3.C

Revision de Disefio Geométrico

P3.D

Inicio de Trabajo fisico

P3.E

Revision y Estudio de bancos de
materiales para el proyecto

P3.F

Realizacién del Informe Mensual de
Avance de Obra

P3.G

Elaboracion de Informes Especiales

P3.H

Elaboracion de Borrador de Informe
Final

P3.1

Informe Final




3.7.5 Disposiciones de revision, actualizacién y gestion del manual

El Manual de Calida propuesto para la empresa supervisora de
construccion presentara la documentacion necesaria para dar a conocer e
implementar el sistema de gestion de calidad disefiado y se apoyara en los
procedimientos para la prestacion del servicio presentados en la seccién 3.5. La
gerencia sera la encargada de proporcionar y controlar el acceso a éste Manual
al personal de la empresa y a personas ajenas a la misma y debera asegurarse

de que éste documento sea legible y facilmente identificable.

El contenido del Manual de calidad debera ser revisado, actualizado y
aprobado cuando sea necesario y se daran a conocer inmediatamente las
modificaciones al personal de la empresa y a las personas interesadas. Asi
mismo la gerencia deberd asegurarse de que se identifiquen realicen los
cambios necesarios al Manual y de evitar el uso de documentos que no estén

actualizados.
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4. PLAN DE IMPLEMENTACION

4.1 Definicion de plan de implementacién

El Plan de Implementacion estara definidko como el documento formal
gue contiene todas las actividades necesarias, de principio a fin, para
implementar el Disefio de Gestiénde Calidad. La implementacién consiste en
establecer como se cumpliran los requisitos de la norma dentro de la empresa y
en asegurar que el personal los ponga en practica como parte de sus

actividades cotidianas.

Para implementar el Disefio de Gestién de Calidad de forma exitosa, la
gerencia de la empresa debe comprometerse en su participacion directa,
liderando, exigiendo, creando una cultura de calidad en toda la organizacion,
fomentando la participacion positiva de todo el personal, apoyando el

cumplimiento de cada una de las actividades por todos los niveles de la

organizacion y en el plazo establecido.

La gerencia sera la responsable conformar una Comision de Calidad que
se encargara de coordinar, divulgar y vigilara el cumplimiento del Plan e de
identificara las desviaciones que existan, sin embargo, es responsabilidad de
cada Jefe de Departamento implementar y aplicar el Disefio de Gestion de
Calidad en su area.
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4.1.1 Actividades

Luego de haber realizado el diagndstico inicial y de asignar las
responsabilidades de los integrantes de la empresa para la prestacion del
servicio, se presentaran una serie de actividades que tendrdn como objetivo
poner en funcion el Disefio de Gestion de Calidad propuesto en el capitulo
anterior. La Tabla IV presenta todas las actividades que conforman el plan de

implementacion del disefio de gestion de calidad.
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Tabla IV. Plan de Implementacion del Disefio de Gestidon de Calidad

Plan de Implementacion del Disefio de Gestion de Calidad

Norma ISO 9001:2000

Nombre y Logotipo de la Empresa

Fecha Inicio: 10 /08 /05

Clave Actividad Plazo Responsable
1 | Declaracion del Compromiso de Implementacion por parte de la Direccion 5 dias Gerencia
3 | Creacién de la Comision de Calidad 2 meses Gerencia
2 | Lanzamiento del Proyecto de Disefio de Gestion de Calidad a todo el personal 2 meses Comisiéon de Calidad
4 | Capacitacion del personal. Curso: Fundamentos de la Norma 1SO 9000:2000 2 meses Comisién de Calidad
5 | Declaracién de la Politica y los Objetivos de Calidad 2 meses Comision de Calldad
| Gerencia
6 | ldentificacién del proceso de la empresa 2 meses Comisién de Calidad
7 | Capacitacion del personal. Curso: Interpretacion de la Norma ISO 9001:2000 3 meses Comisién de Calidad
8 | Presentacion e implementacion de los procedimientos del Disefio de Gestion de Calidad |4 meses Comision de Calidad
/ Jefe Departamento
. - . - - e . Comision de Calidad
9 | Presentacion e implementacion de la disposicion de medicion, andlisis y mejora 4 meses / Jefe Departamento
10 | Elaboraciony presentacion del Manual de Calidad Primera Edicion 4 meses Comllsgr;rgiccitslldad
11 | Capacitacion del personal. Curso: Herramientas y Técnicas para la Mejora 5 meses Comision de Calidad
12 | Auto Evaluacion 6 meses Comision de Calidad
13 | Seguimiento 6 meses Comision de Calidad
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La declaracion del compromiso de implementacion por parte de la
direccion constituye el punto de partida para la elaboracion del diagnostico de la

empresa y de la propuesta de disefio de gestion de calidad.

La creacion de la Comision de Calidad consiste en que la gerencia
designe a uno o varios representantes de la misma, 0 a personas ajenas a la
empresa, para coordinar la planeacion, la implementaciéon y el seguimiento del

Disefio de Gestion de Calidad.

El lanzamiento del Proyecto de Disefio de Gestion de Calidad a todo el
personal tendr& como objetivo fomentar y divulgar a todo el personal de la
empresa el compromiso adquirido hacia la mejora continua en el desempefio de
todas las actividades de la empresa.

La capacitacion al personal respecto a los fundamentos de la Norma ISO
9000:2000 busca involucrar a todo el personal y fomentar una participacion
positiva respecto a la creacion e implementacion del Disefio de Gestion de la
Calidad. El curso tendra una duracion aproximada de 3 horas, sera presentado
en las oficinas centrales de la empresa y el personal sera notificado de su
programacion con 8 dias de anticipacion.

La declaracién de la Politica y los Objetivos de Calidad tiene como
finalidad el establecer e informar a todos los interesados en la organizacion la

forma en que la empresa se conducird ala mejora en su desempefio.
Se identificard y se presentard en forma detallada el proceso de servicio

de supervisibn de construccidon que utiliza la empresa para satisfacer las
necesidades de sus clientes.
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La inclusion del personal de empresa en el curso de interpretacion de la
Norma ISO 9001:2000 se realizaréa con el objetivo de que todos conozcan y se
sientan comprometidos a cumplir con la serie de requisitos que plantea la
utilizaciéon de los lineamientos de la norma en el Disefio de Gestién de Calidad.
El curso tendrd una duracion aproximada de 5 horas, sera presentado en las
oficinas centrales de la empresa y el personal sera notificado de su

programacion con 8 dias de anticipacion.

La participacion de todos los integrantes de la empresa en la
elaboracion, presentacién e implementacion de los procedimientos tiene como
finalidad cerciorarse de que las actividades de la empresa funcionen de forma
controlada y de que las personas responsables de las diferentes actividades

conozcan y comprendan sus papeles y responsabilidades.

El Disefio de Gestion de Calidad incluira dentro de su contenido una
seccién de medicion, analisis y mejora, y las disposiciones seran presentada a
todos los integrantes de los departamentos que intervengan en la prestacion del

servicio para su implementacion.

La elaboracién de la primera edicion del Manual de Calidad tendra como
objetivo comunicar a todos los interesados en la empresa el alcance del Disefio
de Gestion de Calidad, la politica de calidad y las responsabilidades de todos
los integrantes de la organizacion.

La participacion del personal de la empresa en el curso "Herramientas y
Técnicas para la Mejora” sera de gran utilidad para dar a conocer a todos las
herramientas y las técnicas que nos permitiran evaluar la mejora del
desempefio de la empresa y dar seguimiento a las actividades de la misma. El

curso tendra una duracion aproximada de 4 horas, sera impartido en las oficinas
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centrales de la empresa y el personal sera notificado de su programacion con 8

dias de anticipacion.

La importancia de la elaboracion de auto evaluaciones radica en que de
ésta forma podremos cerciorarnos de que el sistema de gestion de la calidad

esté siendo mantenido y apoyado en toda su organizacion.

4.1.2 Responsables

El Plan de Implementacion disefiado ademas de determinar las
actividades necesarias para informar a todo el personal de la empresa de su
participacion en la gestibn de la calidad incluye los responsables de la

elaboracién, presentaciéon e implementacion de cada una de estas actividades.

La gerencia de la empresa sera la responsable de declaracion su
compromiso en la implementacion del Disefio de Gestion de Calidad y ademas
debe crear la Comision de Calidad que sera la encargada de divulgar este

compromiso a todo el personal de la empresa.

La Comision de Calidad debera actuar en nombre de la gerencia para
coordinar la planeacion, elaboracion e implementacion del Disefio de Gestion
de Calidad. Esta Comisién sera la respo nsable de:

Elaborar y presentar cursos destinados a capacitar, motivar e implicar
al personal de la empresa en el proceso de disefio de gestion de
calidad.

Elaborar, declarar y presentar conjuntamente con la gerencia la
politica de calidad, los objetivos de calidad y la primera edicion del
Manual de Calidad para la gestion de calidad de la empresa.
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Identificar y presentar el proceso de servicio de supervision de
construccion de la empresa.

Elaborar, presentacion e implementacion conjuntamente con el jefe
de cada departamento y todo su personal los procedimientos claves
para la prestacion del servicio y las disposicion de medicidn, analisis y
mejora del disefio de gestidén de calidad.

Evaluar y vigilar el seguimiento e identificacién de las desviaciones
gue existan en la implementacion de la gestion de calidad, debido a
gue el responsable de implementar la gestion de calidad en cada area

es el jefe cada departamento.

4.1.3 Recursos

La implementacién de un sistema de gestion de calidad es una estrategia
de la alta direccion que busca el aumento de los beneficios y la mejora en el
desempeiio del proceso de la empresa. Para obtener los beneficios que el
sistema pueda proporcionar es indispensable que la gerencia aporte todos los

recursos necesarios para la conclusion exitosa del proyecto de implementacion.

La gerencia asignard una Comision de Calidad, la cual sera la
encargada de realizar las funciones de representacion de la direccion para los
asuntos relacionados con el disefio de gestion de calidad y de evaluar la
necesidad de contratar personal adicional si el proceso de disefio lo requiere.
La Comision se encargara de coordinar el recurso humano de la empresa para
lograr la correcta elaboracion, presentacion e implementacién del Disefio de
Gestion de Calidad.

La Comision de Calidad, en base a su planificacion del disefio de gestion

de calidad, debera solicitar a la gerencia todos los recursos de tipo material que
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considere necesarios para elaborar los diferentes documentos que requiere la
norma ISO 9001:2000 para la gestion de la calidad.

La gerencia de la empresa, al declarar su compromiso con la
implementacion del Disefio de Gestion de Calidad. debera considerar las
inversiones necesarias para el desarrollo e implementacion del Disefio de
Gestion de Calidad, este recurso financiero podria utilizarse en el caso de
detectar la necesidad de contratar a personal adicional y para realizar las

capacitaciones planificadas para el personal de la empresa.
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CONCLUSIONES

1. La participacion del personal de la empresa supervisora de construccion,
especialmente de la direccion, en la elaboracion del diagnéstico del
situacién de la empresa demostré el interés y el compromiso que poseen
con la realizacion de la propuesta de modelo de gestion de calidad.
Considerando dicho sistema de gestion de calidad como una herramienta
gue les ayudara a garantizar la calidad y la mejora continua del servicio

gue ofrecen a sus clientes.

2. La empresa analizada tiene como principal actividad la supervision de
construccion de carreteras, ademas se dedica a la prestacion de
servicios de planificacién, disefio, construccion y ejecucion de obras de
ingenieria y arquitectura, puentes, drenajes y carreteras y al
mantenimiento y asesoria de mismas. La importancia de la supervision
de construccion de carreteras radica en que realizada de forma correcta
y controlando los trabajos de construccion se tendra como resultado una
obra de calidad, que cumpla las especificaciones técnicas estipuladas y

se promoverd la correcta utilizacion de los recursos disponibles.

3. La adopcion de un sistema de gestion de la calidad permitira dirigir y
controlar la organizacion con respecto a la calidad, los beneficios de la
implementacion del sistema son: el establecimiento de estrategias,
politicas, objetivos y métodos de trabajo claros para la empresa, la
optimizacion de operaciones, procesos, costos y recursos, la blusqueda
de la mejora continua para aumentar la satisfaccion del cliente, el

fortalecimiento de la imagen de la empresa brindando la confianza de su
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capacidad para proporcionando un servicio de calidad que cumpla con

los requisitos en forma consistente.

Para la empresa supervisora de construccién analizada el control de la
documentacion es de suma importancia, puesto que en pues en ella se
plasma toda la informacion que permite la ejecucion de todas sus
actividades y la toma de decisiones. La mayor ventaja que posee su
sistema de control de documentacién radica en el facil acceso de todo el
personal a cada registro impreso o electrénico que necesite, sin embargo
cabe mencionar que cualquier fallo que se presente en el sistema puede
ocasionar la perdida de informacion valiosa que no se posea en forma

impresa.

La Norma ISO 9001:2000 especifica los requisitos para la aplicacion
interna en la organizacion del sistema de gestién de la calidad y se
centra en la eficacia del sistema para dar cumplimiento a los requisitos
del cliente, ademas el uso de los lineamientos de la norma permitiran

guiar a la organizacion hacia la mejora continua.

El planteamiento y la presentacion de la politica y de los objetivos de la
calidad por parte de la direccion representan el compromiso que ésta ha
adquirido con la adopcion y el cumplimiento del sistema de gestion de la
calidad.

La realizacién del presente trabajo de graduacion demuestra el interés
gue las pequefas y medianas empresas dedicadas a la supervision de la
construccion poseen en la elaboracion de un diagnostico de sus
empresas previo a la elaboracion e implementacion del sistema de

gestion de calidad que dirigira y controlara las actividades de la empresa.
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RECOMENDACIONES

1. Para lograr la correcta elaboraciéon e implementacion de un sistema de
gestion de calidad basado en la familia de las Normas ISO 9000 se
recomienda iniciar con el estudio y el diagnéstico de: la estructura de la
empresa, el entorno externo e interno de la empresa y la mision, vision y

los objetivos de la misma.

2. La correcta implementacion de un sistema de gestion de calidad
depende en cierto grado de la persona encargada de dicha
implementacion, de manera que es recomendable que se seleccione a
una persona que posea las siguientes cualidades: autondad,
conocimiento del negocio, experiencia gerencial de proyectos,
conocimiento de la familia de normas 1SO 9000 y tiempo disponible para
dedicarlo al proyecto.

3. La certificacion del sistema de gestion de calidad segun la Norma ISO
9001:2000 se considera como el reconocimiento formal por parte de
otros de su sistema de gestion de la calidad, esta certificacion no es un
requisito obligatorio en la implementacion de la norma 1SO 9001:2000.
Sin embargo, si la direccion decidiera iniciar el proceso de certificacion
se recomienda como primer paso contactar algunos organismo de
certificacion para evaluar lo que cada uno de estos ofrece y sus costos,
el periodo de aplicacion de la certificacion y la frecuencia de las

revisiones que realizaran al sistema de gestion de calidad.
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Anexo 1

Directrices para la auto-evaluacion
ISO 9004:2000 (ES)

Introduccion

La auto-evaluacion es una evaluacién cuidadosamente considerada que resulta
en una opinién o juicio respecto de la eficacia y eficiencia de la organizaciéon y
de la madurez del sistema de gestion de la calidad. La auto-evaluacién
normalmente la lleva a cabo la propia direccién de la organizacion. El propésito
de la auto-evaluacién es proporcionar directrices basadas en hechos para la
organizacién, con respecto a donde invertir los recursos para la mejora.
También puede ser util para medir el progreso frente a los objetivos, y para

volver a evaluar la continua relevancia de dichos objetivos.

Actualmente existen muchos modelos para la auto-evaluaciéon de las
organizaciones respecto de los criterios del sistema de gestion de la calidad.
Los modelos mas ampliamente reconocidos y empleados son los modelos de
los premios de calidad nacionales y regionales, también conocidos como
modelos de excelencia para las

organizaciones. La metodologia de auto-evaluacion descrita en este anexo esta
prevista para proveer un enfoque simple, facil de usar, para determinar el grado
relativo de madure z del sistema de gestion de la calidad de una organizacion e

identificar las principales areas de mejora.
Este anexo proporciona directrices en forma de preguntas tipicas que la

organizacién deberia plantearse para evaluar su desempefio frente a cada uno

de los capitulos principales de la Norma ISO 9001.
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Preguntas de auto evaluacién

Esta auto-evaluacion proporciona un enfoque sencillo para evaluar la madurez
de la organizacion, basado en los capitulos 4 a 8 de esta Norma Internacional
ISO 9001:2000. A continuacion se dan conjuntos de preguntas a modo de
ejemplo que pueden emplearse por las organizaciones para realizar la auto-
evaluacion.

PREGUNTA 1: Gestion de sistemas y procesos

¢, Como aplica la direccion el enfoque basado en procesos para conseguir el
control eficaz y eficiente de los procesos, resultando en la mejora del
desempefio?

PREGUNTA 2: Documentacion

¢,Como se utilizan los documentos y los registros para apoyar la operacion
eficaz y eficiente de los procesos de la organizacion?

PREGUNTA 3: Responsabilidad de la direccion. Orientacion general

¢, Como demuestra la alta direccién su liderazgo, compromiso e implicacion?
PREGUNTA 4: Necesidades y expectativas de las partes interesadas

a) ¢Como identifica la organizacion las necesidades y expectativas del cliente
de manera regular?

b) ¢Como identifica la organizacion la necesidad de reconocimiento,
satisfaccion del trabajo, competencia y desarrollo del conocimiento del
personal?

c) ¢Como considera la organizacion los beneficios potenciales del
establecimiento de sociedades con sus proveedores?

d) ¢Como identifica la organizacion las necesidades y expectativas de otras
partes interesadas que pueden resultar en el establecimiento de objetivos?
PREGUNTA 5: Politica de la calidad

a) ¢Como asegura la politica de la calidad que las necesidades y expectativas
de los clientes y de otras partes interesadas son entendidas?

b) ¢ Como guia la politica de la calidad a mejoras visibles y esperadas?
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c) ¢Como considera la politica de la calidad la vision de futuro de la
organizacion?

PREGUNTA 6: Planificacion

a) ¢De qué manera los objetivos traducen la politica de la calidad en metas
medibles?

b) ¢De qué manera son desplegados los objetivos a cada nivel de la gestion
para asegurar la contribucién individual para su logro?

c) ¢Como se asegura la direccibn de la disponibilidad de los recursos
necesarios para cumplir los objetivos?

PREGUNTA 7: Responsabilidad, autoridad y comunicacion

a) ¢Como se asegura la alta direccion de que se establecen y comunican las
responsabilidades al personal de la organizacién?

b) ¢Como contribuye a la mejora del desempefio de la organizacién la
comunicacion de los requisitos, objetivos y logros de la calidad?

PREGUNTA 8: Revision por ladireccion

a) ¢Como asegura la alta direccion la disponibilidad de informacién de entrada
valida para la revision por la direccion?

b) ¢Como evalla la actividad de revision por la direccion la informacién para
mejorar la eficacia y la eficiencia de los procesos de la organizacion?
PREGUNTA 9: Gestion de recursos. Orientacion general

a) ¢Como planifica la alta direccién la disponibilidad de recursos de manera
oportuna?

PREGUNTA 10: Personal

a) ¢Como promueve la organizacion la implicacién y el apoyo de las personas
para la mejora de la eficacia y eficiencia de la organizacion?

b) ¢ Como se asegura la organizacion de que el nivel de competencia de cada

individuo es adecuado para las necesidades actuales y futuras?
PREGUNTA 11: Infraestructura
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a) ¢Como se asegura la organizacion de que la infraestructura es apropiada
para la consecucion de los objetivos de la organizacion?

b) ¢ Como considera la gestion los aspectos medioambientales asociados con la
infraestructura?

PREGUNTA 12: Ambiente de trabajo

a) ¢Como administra la organizacion el ambiente laboral para promocion de la
motivacion, la satisfaccion, el desarrollo y el desempefio de su personal?
PREGUNTA 13: Informacion

a) ¢Como se asegura la organizacién de que la informacion apropiada esta
facilmente disponible para tomar decisiones basadas en hechos?

PREGUNTA 14: Proveedores y alianzas

a) ¢Como implica la gestibn a los proveedores en la identificacion de
necesidades de compras y en el desarrollo de una estrategia conjunta?

b) ¢COmo promueve la gestion el establecimiento de sociedades con los
proveedores?

PREGUNTA 15: Recursos naturales

¢,COmo se asegura la organizacion de la disponibilidad de los recursos
naturales necesarios para sus procesos de realizacion?

PREGUNTA 16: Recursos financieros

a) ¢Como planifica, provee, controla y sigue la organizacidn sus recursos
financieros para mantener un sistema de gestion de la calidad efectivo y
eficiente y para asegurar el logro de los objetivos de la calidad?

b) ¢ CoOmo se asegura la organizacion de que el personal sea consciente acerca
del vinculo entre calidad y costos?

PREGUNTA 17: Realizacion del producto. Orientacion general

a) ¢ Como aplica la alta direccion el enfoque basado en procesos para asegurar
la operacion eficaz y eficiente de los procesos de realizaciéon y de apoyo y de la
red de procesos asociados?

PREGUNTA 18: Procesos relacionados con las partes interesadas
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a) ¢Como ha definido la organizacion los procesos relativos al cliente para
asegurar la consideracion de las necesidades del cliente?

b) ¢ Como ha definido la organizacion los procesos de otras partes interesadas
para asegurar la consideracién de las necesidades y expectativas?

PREGUNTA 19: Disefio y Desarrollo

a) ¢ Como ha definido la alta direccion los procesos de disefio y desarrollo para
asegurar que responden a las necesidades y expectativas de los clientes y
otras partes interesadas de la organizacion?

b) ¢ Como son gestionados en la practica los procesos de disefio y desarrollo
incluyendo la definicion de los requisitos de disefio y desarrollo y el logro de las
salidas planificadas?

c) ¢ Como se consideran en los procesos de disefio y desarrollo las actividades
relativas a la calidad tales como revisiones, verificacion, validacion y gestion de
la configuracion?

PREGUNTA 20: Compras

a) ¢Como ha definido la alta direccién los procesos de compra que aseguran
gue los productos comprados satisfacen las necesidades de la organizacion?

b) ¢ Como son administrados en la préactica los procesos de compra?

c) ¢ Coémo se asegura la organizacién de la conformidad de los productos desde
la especificacion hasta la aceptacion?

PREGUNTA 21: Produccion y prestacion del servicio

a) ¢Como se asegura la alta direccion de que las entradas de los procesos de
realizacion tienen en cuenta las necesidades de los clientes y de otras partes
interesadas?

b) ¢ Cdmo son gestionados en la practica los procesos de realizacion desde las
entradas hasta las salidas?

c) ¢Como son consideradas en los procesos de realizaciéon las actividades
relativas a la calidad tales como control, verificacion y validacion?

PREGUNTA 22: Control de los dispositivos de medicion y seguimiento
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¢,Como controla la organizacion sus dispositivos de medicion y seguimiento
para asegurarse de que se estan obteniendo y usando los datos correctos?
PREGUNTA 23: Medicion , andalisis y mejora. Orientacion general

a) ¢Como se promueve la importancia de las actividades de medicion, analisis y
mejora para asegurarse de que el desempefio de la organizacion resulta en
satisfaccion para las partes interesadas?

PREGUNTA 24: Mediciéony seguimiento

a) ¢Como se asegura la direccion de la recopilacion de datos relacionados con
el cliente para su analisis, con el fin de obtener informacion para mejoras?

b) ¢Como se obtienen los datos de otras partes interesadas para analisis y
posibles mejoras?

c) ¢CoOmo usa la organizacion las metodologias de autoevaluacion del sistema
de gestion de la calidad para la mejora de la eficacia y la eficiencia globales de
la organizaciéon?

PREGUNTA 25: Control de las no conformidades

a) ¢Coémo controla la organizacion las no conformidades de procesos y
productos?

b) ¢Coémo analiza la organizacién las no conformidades para aprendizaje y
mejora del proceso y del producto?

PREGUNTA 26: Analisis de datos

a) ¢Como analiza la organizacion los datos para evaluar y eliminar los
problemas registrados que afectan a su desempefio?

PREGUNTA 27: Mejora

a) ¢Como usa la organizacion las acciones correctivas para evaluar y eliminar
los problemas registrados que afectan a su desempefio?

b) ¢Como usa la organizacién las acciones preventivas para la prevencion de
pérdidas?

c) ¢Como se asegura la direccion el uso sistematico de métodos y herramientas

para mejorar el desempefio de la organizacion?
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Anexo 2
Proceso para la Mejora Continua
ISO 9004:2000 (ES)

Un objetivo estratégico de una organizacion deberia ser la mejora continua de
los procesos para aumentar el desempefio de la organizacién y beneficiar a las
partes interesadas.

Hay dos vias fundamentales para llevar a cabo la mejora continua de los
procesos:
a) proyectos de avance significativo, los cuales conducen a la revisién y mejora
de los procesos existentes, 0 a la implementacion de procesos nuevos; se
llevan a cabo habitualmente por equipos compuestos por representantes de
diversas secciones mas alla de las operaciones de rutina;
b) actividades de mejora continua escalonada realizadas por el personal en
procesos ya existentes. Los proyectos de avance significativo habitualmente
conllevan el redisefio de los procesos existentes y deberian incluir:

Definicién de objetivos y perfil del proyecto de mejora,

Analisis del proceso existente y realizacion de las oportunidades para el

cambio,

Definicidn y planificacion de la mejora de los procesos,

Implementacion de la mejora,

Verificacion y validaciéon de la mejora del proceso, y

Evaluacion de la mejora lograda, incluyendo las lecciones aprendidas.

El personal de la organizacion es la mejor fuente de ideas para la mejora
continua y escalonada de los procesos y a menudo participan como grupos de
trabajo. Conviene controlar las actividades de mejora continua escalonada con

el fin de asimilar su efecto. Las personas de la organizacién implicadas
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deberian estar dotadas de autoridad, apoyo técnico y los recursos necesarios

para los cambios asociados con la mejora.

La mejora continua por cualquiera de los métodos identificados deberia implicar
lo siguiente.

a) Razon para la mejora: Se deberia identificar un problema en el proceso y
seleccionar un &rea para la mejora asi como la razén para trabajar en ella.

b) Situacién actual: Deberia evaluarse la eficacia y la eficiencia de los procesos
existentes. Se deberian recopilar y analizar datos para descubrir qué tipos de
problemas ocurren mas frecuentemente. Se deberia seleccionar un problema y
establecer un objetivo par la mejora.

c) Analisis: Se deberian identificar y verificar las causas raiz del problema.

d) Identificacion de soluciones posibles: Se deberian explorar alternativas para
las soluciones. Se deberia seleccionar e implementar la mejor solucion: por
ejemplo, una que elimine las causas raiz del problema y prevenga que vuelva a
suceder.

e) Evaluacién de los efectos: Se deberia confirmar que el problema y sus
causas raiz han sido eliminados o sus efectos disminuidos, que la solucién ha
funcionado, y que se ha logrado la meta de mejora.

f) Implementacion y normalizacion de la nueva solucion: Se deberian
reemplazar los procesos anteriores con el nuevo proceso para prevenir que
vuelva a suceder el problema o sus causas raiz.

g) Evaluacion de la eficacia y eficiencia del proceso al completarse la accion de
mejora: Se deberia evaluar la eficacia y eficiencia del proyecto de mejora y se
deberia considerar la posibilidad de utilizar esta solucion en algun otro lugar de
la organizacion.
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Con el fin de facilitar la participacion activa y la toma de conciencia del personal
en las actividades de mejora, la direccion deberia considerar actividades tales
como:
Formar grupos pequefios y elegir a los lideres de entre los miembros del
grupo,
Permitir al personal controlar y mejorar su lugar de trabajo, y
Desarrollar el conocimiento, la experiencia y las habilidades del personal
como parte de las actividades generales de gestion de la calidad de la

organizacion.
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Anexo 3
Esquemade la Certificacion
ISO 9001 para la pequefia empresa
(Recomendaciones del Comité ISO/TC176)

INICIO
La certificacion de un sistema de gestion de la calidad no es obligatoria pero los
siguientes parrafos facilitan un breve esbozo destinado a aquéllos que deseen
seqguir

ese camino.

Antes de que la certificacion efectiva pueda tener lugar, resulta esencial que
todos los aspectos del sistema de gestion de la calidad se hayan puesto en
practica y lleven varios meses funcionando. Entonces puede usted ver el
sistema de gestion de la calidad en funcionamiento y tiene la oportunidad de
mejorarlo. Las mejoras logradas en esta etapa puede n simplificar el proceso de

certificacion. Esto puede permitirle ahorrar tiempo y dinero.

Los organismos de certificacion no funcionan basandose en el principio de lo
gue vaya a suceder. Quieren ver lo que ha sucedido. Necesitara usted registros
suficientes para demostrar que su sistema de gestion de la calidad esté ya

establecido y sea eficaz.

¢ QUIEN REALIZA LA CERTIFICACION?

Existen dos tipos de certificacidn: la primera puede ser realizada por su cliente
(o clientes) y la otra por un tercero independiente. El esquema siguiente se
basa en el tipo habitualmente adoptado por organismos independientes de

certificacion por tercera parte.
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ESQUEMA

El proceso sigue generalmente la secuencia especificada a continuacion:

Se presenta una solicitud formal al organismo de certificacion. Dicha solicitud
incluye normalmente una descripcién de las actividades empresariales, los
productos y servicios, asi como cualquier otra informacion solicitada. El
organismo de certificacion puede solicitar que se rellene un cuestionario. El
organismo de certificacién podria entonces realizar una comprobacién previa
ala evaluacion para entender los procesos de la empresa. Como parte de esta
comprobacién previa a la evaluacién, el organismo de certificacion podria
examinar el manual de la calidad, asi como los procedimientos y otros
documentos que estime oportunos. Lo que estard buscando es con qué
exactitud describen esos documentos lo que usted asegura que sucede.
También los comparara con lo que exige la norma. Si existieran deficiencias, el
organismo de certificacion indicara dénde se encuentran los problemas. Las
enmiendas de la documentacion del sistema de gestidon de la calidad resolveran
habitualmente la mayoria de los problemas, pero puede que sea necesario
también desarrollar documentos adicionales. Se llevara a cabo una nueva
revision de los cambios, combinada a menudo con una de las etapas

posteriores.

En la auditoria de certificacion, el auditor (y puede que haya mas de uno)
utilizara el manual de la calidad, asi como los procedimientos y otros
documentos necesarios, como guia de funcionamiento de su empresa. La
palabra clave del auditor sera “Muéstremelo”. El auditor buscara registros,
documentos u otra evidencia para comprobar que estan cumpliéndose los
objetivos de la calidad. Alli donde se hallen inconsistencias (no conformidades),
las acciones del auditor dependen de la gravedad de aquéllas. Un enfoque
comun mantiene que, de haber no conformidades de importancia, la

certificacion podria quedar suspendida pendiente de la rectificacion. Para las no
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conformidades de menor cuantia, podria emitirse una certificacion con reservas,

pendiente de rectificacion por parte de la siguiente auditoria de seguimiento.

Una vez otorgada la certificacion, el organismo de certificacion llevara a cabo
auditorias de seguimiento para determinar si su sistema de gestion de la calidad
sigue cumpliendo la Norma ISO 9001, a lo largo del periodo de vigencia de la
certificacion. Estas auditorias no son tan exhaustivas, en el sentido de que el
sistema de gestion de la calidad completo no es forzosamente auditado en cada

una de ellas.

Si durante una auditoria de vigilancia se descubrieran no conformidades y que
no fueran rectificadas en los plazos especificados, la certificacion puede ser
retirada. Se exgira la rectificacion de no conformidades menores en el
momento de la siguiente auditoria, como tarde, la cual, en semejantes

circunstancias, puede parecer que tiene lugar muy rapidamente.
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