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RESUMEN

Se plantea el disefio de un SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD para una
microempresa prestadora de servicios, para lo cual se requiere un analisis general
del estado actual de la Empresa, el Disefio de un SGC puede ser una herramienta,
gue debidamente utilizada, sea determinante para garantizar la prestacién de un
mejor servicio o producto. Se establece una metodologia que muestre en cada
una de sus etapas la informacion necesaria para el desarrollo de este proyecto;
necesidades, analisis documental, el disefio del SGC vy realizacion de
documentos, para la microempresa prestadora de servicios objeto de este estudio.
En la Etapa 1, Determinacion de necesidades, se realiza un analisis situacional de
la Empresa mediante la matriz DOFA; en la Etapa 2, se determina la situacion
documental de la Empresa, especificando con que documentos cuenta segun lo
requerido por la Norma; en la Etapa 3, Disefio del SGC, en el cual se establece el
forma a seguir en toda la documentacion a elaborar, encabezado y pie de pagina;
y en la Etapa 4, se realiza toda la documentacion minima que establece la Norma
ISO 9001-2008, Manual de Calidad, fichas de caracterizacion, procedimientos, y
formatos. La empresa debe garantizar la trazabilidad y la mejora del SGC, en
procura de garantizar la calidad de sus servicios y la satisfaccién de sus clientes,
teniendo como base para una certificacion de Calidad, el SGC disefiado segun sus

necesidades.
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INTRODUCCION

Existe una amplia gama de experiencias documentadas basadas en la
aplicabilidad y beneficios del sistema de gestion de la calidad en MIPYMEs.
Disefiar un proceso de planificacion del servicio, donde se contemplen los
requisitos para su prestacion, el disefio y desarrollo, las posibilidades de
subcontratacion, el control, medicion, analisis y mejora de los procesos, garantizan

una mejor prestacion del servicio.

Establecer requisitos generales y documentales para la aplicacion de la norma,
dentro de lo que se contemple la formulacién de una politica de calidad, los

objetivos de calidad, manual de calidad entre otros resultados.

Establecer responsabilidades de la Direccion de la empresa, enfocado a la
satisfaccion del cliente a través de la politica de calidad, de herramientas de
planeaciéon, de la fijacion de responsabilidades, autoridades y procesos de
comunicacién, que permitan una ejecucion y revision de los mismos de forma

continua y eficiente.

Identificar procesos en la gestion de los recursos en el ambiente de trabajo, de
recursos humanos, de infraestructura y econdmicos que permitan implementar,

mantener y mejorar el nivel de satisfaccion al cliente.

Los procesos de seguimiento y de medicion en la satisfaccion al cliente permitiran
analizar datos y tendencias donde muestren riesgos y oportunidades de la
empresa, con el propésito de implementar un mejoramiento continuo a través de
acciones preventivas y correctivas en los procesos de la empresa a través de los

recursos disponibles y los actores ejecutores de dichas actividades; Con este
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proceso se quiere entonces organizar la empresa donde se optimice la

informacion, los recursos, ante el mercado.
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1. FORMULACION DEL PROBLEMA

La Empresa seleccionada como objeto de esta Investigacion cuenta con una base
para el desarrollo de sus actividades operativas que son las Normas para Obras
de Ingenieria Civil como la Norma Sismo resistente y las Normas INVIAS, sin
embargo no cuenta con un protocolo interno para ejecutar sus actividades
administrativas, es decir; seleccién de recurso humano, seleccién de proveedores,
control de documentos y archivos; por lo tanto su organizacién interna no presenta
la efectividad y eficacia para la mejora y crecimiento de la empresa, y por tanto la

disminucion de oportunidades de negocio.

La empresa cuenta con documentacién y archivos que se crearon para su mejora
pero al no contar con una organizacion y un protocolo adecuado en el desarrollo

de sus actividades estos pasan a ser obsoletos.

La pérdida de informacion dada la inexistencia de la administracion de un archivo
fisico o digital lo cual ha generado inconformidad por parte de los clientes por el

retraso en la busqueda de registros.

La inestabilidad de los clientes ya que no existe una organizacion en la prestacion
de los servicios, como la planeacion, cronogramas, procesos entre otros aspectos
administrativos.

Existe desconocimiento de la satisfaccion por parte del cliente.

Los inconvenientes presentados con los proveedores por la falta de compromiso y

cumplimiento ya que no existe una evaluacion y seleccién que le permita a la

organizacion definir la mejor alternativa.
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La escasa formacion del personal en areas especifica de calidad, servicio al
cliente lo cual se evidencia en la insuficiente capacidad de brindar Optimos

servicios que garanticen a los clientes la prestacion de una asistencia con calidad.

Por ello se han presentados inconvenientes con la ejecucion de las labores por
parte de los trabajadores, ya que la falta de organizacion y comunicacion, pues se
han generado descontento por parte de los clientes ya que los servicios ofrecidos
no se realizan en el tiempo acordado. Estos problemas generan insatisfaccion por
parte de los clientes ya que de alguna manera se esta incumpliendo con lo

acordado lo cual es un factor desencadenante en la ejecucion de sus obras.

Para poder controlar esta situacion se deben aplicar las medidas necesarias y el
disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad es una oportunidad de mejora,
estableciendo procesos, capacitando al personal, realizando evaluaciones
continuas y midiendo los resultados para que estos puedan servir como
instrumento en los procesos de toma de decisiones y mejora del desempefio de la

organizacion.
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2. MARCO TEORICO

2.1 RESENA HISTORICA DE LA CALIDAD.

La historia de la Calidad se menciona desde siglos a.C. y ha venido evolucionado
a lo que conocemos hoy en dia como Calidad, sin embargo, desde principios del
siglo XX han existido maestros y escuelas del mundo de la administracion que han
hecho mayor referencia en ello. Algunos como Frederick Taylor, considerado
como el Padre de la Administracion Cientifica ideo la organizacion cientifica del

trabajo, uno de los principios de la Calidad.

Entre los afios 20 y 30, la nacen los que serian inspectores que verifican todos los
productos terminados y proporcionando algunas especificaciones de calidad por
escrito. Pero solo hasta en 1942, se hizo evidente el reconocimiento al valor del

control de calidad.

Un punto importante de mencionar es la fundacion de la Sociedad estadounidense
de Control de Calidad/ASQ (American Society of Quality Control), que fue en el
afio 1946 la cual mediante publicaciones, conferencias y cursos de capacitacion,

ha promovido el control de la calidad en todo tipo de productos y servicios.

Terminada la segunda guerra mundial, a comienzos de los afios 50, Japon, estaba
en la labor de reconstruir el pais, sin embargo no contaba con mano de obra
calificada que le permitiera buena calidad; después de implementar estrategias
fallidas, se reorientaron las capacitaciones gracias a la Unidn de cientificos e
Ingenieros japoneses (1946), entidad independiente del gobierno y no lucrativa,
gue auna a un grupo de empresarios, gente del gobierno y académicos, que
Pronto, ésta se da a la tarea de desarrollar y difundir las ideas del Control de
Calidad en todo el pais, y muchas empresas comenzaron a trabajar con el

concepto de “Sistema de calidad integral”
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Mas adelante, hacia la década de los afios ochenta, se comienza a hablar de la
Gestion de la Calidad Total en el mundo occidental, ya que los empresarios
comienza a tomar conciencia y empiezan a adoptar gran parte de las ideas y
practicas del Control de Calidad japonés para producir los cambios que se
requerian en sus respectivos paises. Es en esta década, que comienza la
publicacion de una serie de Normas a nivel internacional para el aseguramiento de
la Calidad, tomando como base las norma britanicas creadas en 1977, publicando

una primera edicion de la conocida familia ISO 9000 en 1987.

2.2 CONTROL DE LA CALIDAD TOTAL.

El Dr. Armand Vallin Feigenbaum, quien disefio el concepto de Control total de la
Calidad, la define como “un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia
de desarrollo, mantenimiento y mejoramiento de la calidad realizados por los
diversos grupos en una organizacion, de modo que sea posible producir bienes y
servicios a los niveles mas economicos y que sean compatibles con la plena

satisfaccion del cliente™.

2.3 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

Un sistema de Gestion de la Calidad (SGC), se puede definir como la estructura
operacional de una empresa para el cual el objetivo a cumplir es la Satisfaccion de
sus clientes, funciona mediante actividades debidamente coordinadas que
cumplen con un protocolo estipulado en un procedimiento ya definido lo cual le

permite funcionar como lo que realmente es un SISTEMA.

Un SGC se resume en un esquema identificado como Mapa de procesos en el
cual se descifra el funcionamiento y finalidad del Sistema; el cual esta compuesto

por procesos Yy procedimientos que indican los pasos de cada una de las

! Tomado de: http:/Mmww.gestiopolis.com/canales7/ger/sistemas-de-gestion-de-la-calidad.htm

16



actividades de las cuales deben quedar evidencias; que como se indica en la

Norma ISO 9001 se conocen como registros, documentos, formatos, entre otros.

Un SGC puede ser certificado siempre y cuando cumpla con los requerimientos
minimos especificados en la Norma ISO 9001 cuya ultima version vigente es la
2008 la cual “esta estructurada en cuatro grandes bloques, completamente
l6gicos, y esto significa que con el modelo de sistema de gestion de calidad

basado en ISO se puede desarrollar en su seno cualquier actividad.”

2.4 CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS.

El cumplimiento de los requisitos de un SGC de divide en tres partes:

< REQUISITOS DE LOS CLIENTES: La satisfaccion del cliente es en
conclusion el objetivo principal de la Norma ISO 9001, y para ello es necesario
satisfacer las necesidades que este requiera; por lo cual solo sera valido un SGC
gue este enfocado al cumplimiento de los requerimientos y especificaciones

dadas.

s REQUISITOS DE LAS NORMAS: Son los que estan definidos por la Norma

ISO 9001, que es la especifica para un sistema de gestion calidad.

s REQUISITOS LEGALES: Es necesario identificar y definir cuales son los
requisitos legales que afectan a los servicios y actividades de la Empresa y

planificar el sistema en base al cumplimiento de estos requisitos legales.

2h'[tp://es.wi kipedia.org/wiki/Sistema_de_gesti%C3%B3n_de_la_calidad
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2.5 PRINCIPIOS DE LA GESTION DE CALIDAD.

Segun el INLAC (Instituto Latinoamericano de la Calidad) existen 8 principios de la
gestion de calidad, los cuales los define como “Una regla o creencia fundamental y

universal para conducir y operar una organizaciéon”®

. Dichos principios son:
e Enfoque al cliente

e Liderazgo

e Participacion del personal

e Enfoque a procesos

¢ Enfoque de sistema para la gestion

e Mejoramiento continio

e Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

¢ Relacién de mutuo beneficio con los proveedores

2.6 ISO

“La Organizacion Internacional de Normalizacion o ISO es el organismo
encargado de promover el desarrollo de normas internacionales de fabricacion,
comercio y comunicacion para todas las ramas industriales a excepcion de la
eléctrica y la electrénica. Su funcion principal es la de buscar la estandarizacion de
normas de productos y seguridad para las empresas u organizaciones a nivel

internacional™.

La ISO ha desarrollado una serie de Normas internacionales que aportan
desarrollo y crecimiento para paises en desarrollo, asi como ofrecen soluciones
practicas a una variedad de cuestiones relacionadas con el comercio internacional

y la transferencia de tecnologia.

® Tomado de: http://www.frm.utn.edu.ar/tecnologiae/apuntes/ISO9000. pdf
* Tomado de: ttp://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_Internacional_de_Normalizaci%C3%B3n
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En una empresa prestadora de servicios para Obras civiles, se pueden
implementar tres Sistemas de las NORMAS ISO 9001, ISO 14001, e ISO 18001,

las cuales son certificables.

CERTIFICACION NORMA ISO 9001

“La certificacion de la Norma ISO 9001 Sistema de gestion de la calidad
proporciona una base sélida para un sistema de gestion, en cuanto al
cumplimiento satisfactorio de los requisitos del sector y la excelencia en el
desempefio, caracteristicas compatibles con otros requisitos y normas como el
Sistema de gestion ambiental, Seguridad y salud ocupacional, y Seguridad

alimentaria, entre otros.

La certificacion de la Norma ISO 9001 permite:

v’ Establecer la estructura de un sistema de gestion de la calidad en red de
procesos.

v Plantear una herramienta para la implementacién de la planificacion en un
sistema de gestion de la calidad.

v Proporcionar las bases fundamentales para controlar las operaciones de
produccion y de servicio dentro del marco de un sistema de gestién de calidad.

v Presentar una metodologia para la solucién de problemas reales y potenciales.

v Mejorar la orientacién hacia el cliente y el incremento en la competitividad.

CERTIFICACION NORMA ISO 14001

“La implementacion de la ISO 14001 Sistema de gestion ambiental crea un
enfoque sistematico para las actividades ambientales y la mejora en los procesos
en las empresas dirigido a:

e Definir los aspectos e impactos ambientales significativos para la organizacion.
¢ Plantear objetivos y metas del desempefio ambiental.

e Establecer programas de administracion ambiental.

*http:/Aww.icontec.org.co/index.php?section=188

19



e Definir la politica ambiental de la organizacion.

e Fortalecer la responsabilidad personal con el ambiente.

La certificacion ICONTEC I1SO 14001:

v' Demuestra ante la autoridad competente el cumplimiento de la reglamentacion
ambiental vigente en el pais.

v' Es la evidencia - para la comunidad o cualquier parte interesada - de un
desempeo ambiental sano que respalda y potencia la imagen de las
empresas.

v/ Ayuda a las organizaciones a responder ante presiones y estimulos
provenientes de las autoridades ambientales y otros estamentos, para lograr un
desempefio ambiental sano y la conservacion de los recursos naturales.

v' Los requisitos de la norma ISO 14001 se integran apropiadamente en los
procesos de las compafias y, con ayuda de la norma ISO 9001, se pueden

desarrollar para crear un sistema de gestion™

CERTIFICACION NORMA ISO 18001
“La OHSAS 18001 establece los requisitos que permite a las empresas controlar
sus riesgos de seguridad y salud ocupacional y, a su vez, dar confianza a quienes

interactdan con las organizaciones respecto al cumplimiento de dichos requisitos.

Esta norma hace énfasis en las practicas proactivas y preventivas, mediante la
identificacion de peligros y la evaluaciéon de control de los riesgos relacionados en

el sitio de trabajo.

La certificacion ICONTEC OHSAS 18001:
v' Consolida la imagen de prevencion de riesgos ante colaboradores, clientes,

proveedores, entidades gubernamentales y la comunidad.

®http://www.icontec.org.co/index.php?section=203
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v/ Otorga una posicion privilegiada frente a la autoridad competente, porque
demuestra el cumplimiento de la reglamentacion vigente y de los compromisos
adquiridos.

v" Da mayor poder de negociacién con las compafias aseguradoras, gracias a la
garantia de la gestion del riesgo de la empresa.

v' Asegura la credibilidad centrada en el control de la seguridad y la salud
ocupacional.

v" Mejora el manejo de los riesgos en seguridad y salud ocupacional, ahora 'y en
el futuro.

v Facilita la implementacién de un sistema integrado de gestién.”

"http:/Aww.icontec.org.colindex.php?section=204
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3. ANTECEDENTES

“Los fendmenos historicos y meso economicos, determinantes de la
competitividad e innovacion de las MIPYMEs en Colombia, se enmarcan
dentro de esta — ya tradicional — discusién. La discusion acerca de por qué
no se ha desarrollado el mercado de capitales en Colombia esté tan vigente
hoy como hace unas décadas. Mas aun, desde hace casi veinte afios se han
adoptado en el pais importantes politicas con el fin de promover el desarrollo
del mercado de capitales: Ley 75 de 1986, primera ley en propiciar la

eliminacién de sesgos tributarios contra la emisién de acciones.”®

Debido a este fendmeno se determina la importancia del fortalecimiento de las
MIPYMEs dentro de un mercado tan competitivo y globalizado como el que afronta
en este momento el pais, por ello la importancia de crecer en aspectos como el

reconocimiento y posicion.

“La calidad de los productos y el deseo de crecimiento de mas de 600
pequefias empresas colombianas han sido la clave para que grandes
superficies como Exito y Carrefour le confien a estas firmas 95% de la
elaboraciéon de su linea de marca institucional, A través de contratos para
producir los articulos de estas tiendas, varias MiPYMEs nacionales han
logrado disefiar y mejorar sus procesos para alcanzar el nivel de grandes
proveedores.Este resultado se logra gracias a programas especializados
para pequefios proveedores, con los almacenes de cadena, ademéas de
brindarle la oportunidad a las MiPYMEs de encontrar un nuevo canal de
distribucion, les brindan las herramientas para convertirse en grandes

productores, capaces de cumplir con pedidos para hasta el 70% de los

8http://vvww.docentes.unaI.edu.co/idhernandezu/docs/Hernandez Competitividad y PYMES en
Colombia
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puntos de venta y con contratos que en el afio pueden superar los $1.000
millones.®Esto evidencia que las MIPYMEs cuentan con un gran potencial
para permanecer Yy crecer logrando una estabilidad econdmica,

reconocimiento y fidelidad de sus clientes.

“En 1991, ICONTEC fue la organizacion que certificO por primera vez el
sistema de gestion de calidad de una empresa en Colombia, con base en las
normas de la serie ISO 9000. Desde ese momento, ha emitido 1639
certificaciones de sistemas de gestion de calidad, lo que representa el 70%
de la actividad certificadora en Colombia. Esta cifra es una muestra de que
ICONTEC se ha convertido en el organismo de certificacion con mas
prestigio, dada su seriedad, idoneidad, imparcialidad y por el reconocimiento

internacional de sus certificados. "°

Una de las exigencias que mas esta marcando al empresario es el nivel de
competitividad que esta dispuesto a obtener para permanecer en el mercado, por
ello una de las ventajas de las grandes empresas es lograr una certificacion que la
diferencie y les de reconocimiento ante las demas empresas; pero no por ser
empresas de gran tamafo tienen mas posibilidad de adquirir una certificacion, ya
que ello no solo implica gastos monetarios sino trabajo, tiempo, dedicacion y
sobretodo constancia; razén por la cual una MiPYMEs puede lograrlo siempre y
cuando esté dispuesta a someterse a las exigencias y esfuerzos que exige un
proceso de certificacion; pues las ventajas superan en nimero las posibilidad de

posicionarse en un buen mercado

La decision de implementar un Sistema de Gestidn de la Calidad es el primer paso
para lograrlo; y aunque se requiere de grandes sacrificios las ganancias seran la

recompensa a tanto esfuerzo. Puesto que los problemas evidenciados en las

9http://observatorioredesempresariales.Wordpress.com/2011/03/08/PYMEs—en-coIombia-aIcanzan—
nivel-de-grandes-proveedores
10http://vwvw.acreditacionensal ud.org.co/nosotros.php
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empresas que no cuentan con un SGC influyen en su crecimiento y permanencia,
problemas como la insatisfaccion por parte de los clientes, la desorganizacion en
general de la informacion y documentacion de la empresa, la inestabilidad

econdmica y la insuficiente aprobacion de propuestas.

Segun entrevista realizada a la directora ejecutiva nacional de Icontec, Maria
Zulema Vélez, por parte de Vanguardia.com ella declaré que “Una de las regiones
mas dindmicas en materia de certificacién en gestion de calidad es la oriental que
incluye a los Santanderes, Arauca, Casanare y Sur del Cesar. En la region se ha
otorgado 14% de las 8 mil 945 certificaciones en gestion de calidad que ha
entregado la institucion en todo el pais, lo cual indica que de los certificados
otorgados en la regional son 64% de ISO 9001, en numero de certificados esta
region esta por encima de Cali y de Barranquilla”, continua explicando que “Estos
sistemas de gestion permiten mejorar permanentemente la gestion al interior de
las empresas, ser un poco mas competitivas, mejorar los estdndares de calidad.
Son procesos que pretenden poner a la empresa a que permanentemente esté en
la custodia de mejoramiento de sus procesos internos y las pone a competir en

mejores condiciones frente a otras empresas”*.

JULIAN ANDRES ORTIZ OTALVARO, en el 2010, reporta en su trabajo en la
empresa MONTEVITAL LTDA, después de implementado un SGC, le permite
mantener un control continuo e independiente de cada uno de los procesos
identificados como necesarios, La identificaciéon de documentos como manual de
calidad, procedimientosdocumentados, instructivos, planes de calidad y registros,
son laherramienta mas importante para lograr la calidad requerida en el productoy
sirven como evidencia objetiva para el control eficaz en las actividades demejora

del sistema de gestion de la calidad, la elaboracién de un manual de funciones

' http://m.vanguardia.com/economia/local/146059-la-region-oriente-es-una-de-las-mas-dinamicas-
en-certificaciones-de-icontec
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permite a definir las responsabilidades de cada cargo que forman parte de

laempresa.

SANDRA MILENA GUZMAN MARTINEZ, en el afio 2011, reporta segin su
investigacion, que en la empresa Frigotin S.A.T LTDA se establecio la
documentacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo los lineamientos de la
NTC ISO 9001: 2008, la cual representa una oportunidad de mejora, se
observaron mejoras en la satisfaccién del personal de la Empresa, obteniéndose
un recurso humano con sentido de pertenencia, la elaboracion del manual de
funciones establecio claridad en las funciones que debe desempefiar cada cargo,
asi mismo, los requisitos de educacion, formacion y experiencia, definidos con
precisidbn ha incrementado la eficiencia de los procedimientos del proceso de
talento humano, la elaboracién del manual de procedimientos sirvié para analizar,
medir y evaluar detalladamente cada uno de los procesos, permitiendo el
establecimiento de acciones correctivas y preventivas; asi mismo, han aportado al
incremento de la eficiencia en el desempefio laboral y al aseguramiento de la

continuidad de los procesos.

Asi mismo, JUAN SEBASTIAN ROBLEDO ARANGO, en el afio 2011, reporté en
su trabajo, en la empresa PAPELERIA LA FERIA ESCOLAR, que se verifica como
la documentaciéon de un SGC funciona eficiente y eficazmente como una
herramienta administrativa en una empresa pequefia, dandole un valor agregado a
la organizacion para sobresalir en un mercado altamente competitivo, Con la
elaboracion de procedimientos documentados se ve reflejado el aumento de la

eficiencia en la organizacion.
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4. JUSTIFICACION

En el departamento de Casanare, dada su naturaleza de regién éptima para la
explotacion petrolera, se han generado abundantes recursos debido a las regalias,
gue van direccionados principalmente a lograr la cobertura en servicios de salud,
servicios publicos, educacién, vivienda y vias en el departamento, pero por la falta
de la infraestructura estatal que permita la prestacion de estos servicios, la
inversion de recursos se ha orientado en obras civiles, ofreciendo a las MIPYMES
una oportunidad para prestar servicios relacionados. La alta demanda de servicios
en obras civiles ha generado que muchos empresarios presten estos servicios de
forma desorganizada y poco planeada generando que los pequefios empresarios
desaparezcan por la falta de planeacién y establecimiento de politicas de calidad
que fidelicen al cliente con la empresa en relacién a la calidad del servicio que
estas prestan en contrapartida a grandes empresas externas que si tienen bien

definidos sus procesos y politicas de calidad que los clientes requieren.

Por lo tanto es urgente que como microempresa que presta servicios de obras
civiles, implemente un sistema de gestion de calidad que le permita mejorar la
satisfaccion del cliente y optimizar sus recursos para que la empresa sea
productiva y competitiva en el sector, asegurando de esta forma su crecimiento y

permanencia en el mercado.

Disefiar un Sistema sencillo y claro que de una alternativa a los microempresarios
de lograr una organizacion, planteamiento de objetivos y metas que deben ser
claras y tener las herramientas necesarias para cumplirlas, con un enfoque de

crecimiento organizacional.

La region del Departamento del Casanare cuenta con gente de gran templanza e

iniciativa para la creacion de nuevas empresas, ya sean familiares, unipersonales,

26



pequefias o medianas, asi mismo presentan una falencia en general y es
conocimiento de la Organizacidon empresarial. Por ello es primordial facilitar
modelos y/o guias que le permitan seguir un paso a paso de como lograr
mantener una pequefia o0 mediana empresa y de establecer metas que le permitan

visionar el crecimiento y estabilidad dentro de un mercado tan competitivo.

Debido a la problematica existente, que en su mayoria se refiere a la
desorganizacion y falta de herramientas textuales, la Empresa decidié Disefiar un
SGC que permita el cumplimiento de la manera mas eficaz posible del servicio,
generando en primera instancia un registro y control de los documentos con los
gue se cuenta y la implementaciéon de los faltantes para la ejecucion de sus

funciones.

El trabajo es de gran importancia ya que este permitira la mejora de la Empresa en

general.
El resultado de esta investigacion permitira contribuir con algunos problemas

existentes en la Empresa, generando instrumentos que permitan un mayor orden y

organizacién en el desarrollo de las actividades.

27



5. OBJETIVOS
5.1 OBJETIVO GENERAL
Disefiar un sistema de Gestion de la Calidad segun la Norma ISO 9001 -2008 para
una microempresa prestadora de servicios de obras civiles.
5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
v" Definir procedimientos requeridos por la Norma 1SO 9001.

v’ Establecer procesos de medicion, analisis y mejora de procesos.

v’ Establecer procesos para realizar seguimiento y medicién de satisfaccién al

cliente.

v' Disefar registros (formatos) a utilizar para evidenciar actividades a realizar.
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6. HIPOTESIS
El Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad adaptado para una microempresa,

prestadora de servicios de laboratorio de suelos para obras civiles permite una

mejor organizacion y estabilidad en el mercado regional.
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7. ALCANCE

Implementar el sistema de gestion de calidad 1SO 9001 en una empresa
prestadora de servicios en obras civiles, con el propdsito de mejorar la satisfaccion

al cliente y el posicionamiento de esta en el mercado.

La naturaleza de este trabajo se basa en la importancia que implica contar con
una imagen que evidencia el trabajo interno de una empresa ante el mercado y los
aspectos que una pequefia 0 mediana empresa debe tener en cuenta para lograr
sus objetivos de establecerse en un mercado y crecer no solo en infraestructura y
disponibilidad sino en reconocimiento para asi satisfacer al cliente cumpliendo la

finalidad de la Norma.

Un SGC, es aplicable a cualquier tipo de empresa que quiera mejorar su
organizacién y aumentar la satisfaccién de sus clientes; este proyecto pretende
alcanzar principalmente a pequefias empresas, especialmente una empresa
prestadora de servicios para obras civiles; puesto que el sistema es adaptable y
permite el aumento del prestigio y reconocimiento empresarial en el mercado al

cual pertenece actualmente.

El disefio de un SGC para una pequefia empresa se realiza con el fin de adecuar
la Norma ISO 9001 v. 2008 segun su estructura, para fortalecer el cumplimiento de
sus metas a corto, mediano y largo plazo; incluyendo en su organizacion la
definicibn de metas, objetivos e indicadores que le permitan evaluar
periddicamente la mejora del sistema y tomar decisiones que pueden ser

relevantes en la mejora del mismo.
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Asi mismo, con esta propuesta se pretende demostrar que decidir hacer cambios
en una empresa y aplicar sistemas que aunque parezcan tediosos y extensos,
pueden llegar a ser practicos y positivos para la empresa misma y sus empleados
ya que solo es cuestion de proseguir con el protocolo (procedimientos, guias,
procesos, diligenciamiento de formatos y elaboracion de registros), para cumplir
con lo establecido en la Norma, proponiendo grandes beneficios los cuales se
veran reflejados en la fidelizacion de clientes, aumento de clientes, organizacion

interna.

31



8. FUNCION SOCIAL

Las pequefias empresas tienden a permanecer “estables” por asi decirlo, frente a
cambios en el mercado y vinculacion de nuevas y grandes empresas que arrasan
facilmente con las pymes que no se afrontan al cambio y dejan simplemente que

sea al cambio quien acaba con estas.

La iniciativa de este proyecto es demostrar que es posible aplicar metodologias de
grandes empresas en pymes para aumentar la calidad y establecer una
organizacion interna que le permita mantenerse en un mercado tan globalizado
como el que hoy en dia se encuentra tanto en nuestra region como en el resto del

pais.

El Disefio de un SGC para un pyme pretende una alternativa que pueda permitirle
al microempresario alcanzar niveles de competitividad y una estabilizacion dentro
del mercado afianzando la fidelizacion de sus clientes y la mejora en su estructura

organizacional.
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9. METODOLOGIA

La metodologia de proyectos se constituye en una productiva estrategia que
cumple con el objetivo de crear contextos significativos para los aprendizajes,

respondiendo a los principios fundamentales de la pedagogia actual.

Esta metodologia se basa en las ideas de Jhon Dewey, en los pasos del
pensamiento reflexivo y fue formulado pedagogicamente por Kilpatrick en 1918.
En sintesis se puede decir que el Método Proyecto emplea los pasos del
pensamiento reflexivo y se lleva a la practica a través de una serie de actividades
colectivas y diversificadas, orientadas hacia la solucién de un problema real que se
desarrolla en su ambiente natural. El problema detectado se constituye en el eje

unificador del proyecto y deriva de una necesidad observada por los involucrados.

9.1 TIPO DE METODOLOGIA

El tipo de Metodologia a aplicar en este trabajo de investigacion es descriptivo:
Puesto que permite recopilar informacion de la empresa para analizar cOmo es y
como se manifiesta la implementacién del sistema de gestion de Calidad para
mejorar su competitividad en el mercado. La metodologia utilizada esta dividida en

cuatro etapas:

ETAPA 1. DETERMINACION DE NECESIDADES
e Estudiar la NORMA ISO 9001-2008, para determinar todos los
requerimientos minimos exigidos.
e Diagnosticar el estado en el cual se encuentra la Empresa en términos

generales.
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ETAPA 2. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION DOCUMENTAL
e Determinar las necesidades documentales de la Empresa frente a la

Norma.

ETAPA 3. DISENO DEL SGC
e Definir la piramide de jerarquia de la documentacion.
¢ Definir la responsabilidad para la elaboracion y aprobacion de documentos.
e Definir la estructura y el formato a utilizar en la Documentacion.

¢ Flujo de la Documentacion.

ETAPA 4. ELABORACION DE DOCUMENTOS.
¢ Definir Politica de Calidad y Objetivos de Calidad.
e Elaborar Manual de Calidad.
e Elaborar procedimientos requeridos por la Norma.
e Elaborar registros a utilizar para dejar evidencias.

e Revision y aprobacion de documentos y registros.

9.1.1Muestra. Para adelantar el trabajo de investigacion se escogi6é una

microempresa de prestacion de servicios civiles en el municipio de Yopal del

departamento de Casanare.

La microempresa seleccionada, matriculada en la camara de comercio con la
razon Social CONSUL LTDA, de naturaleza privada, constituida desde 2000,
cuyas actividades son la prestacion de servicios para obras civiles; con Unica sede
la cual se encuentra ubicada en el Municipio de Yopal — Casanare. Actualmente
cuenta con un numero de cuatro (4) empleados vinculados con contrato directo

con la Empresa.

34



9.2 DELIMITACION DEL TRABAJO

e Se realizara el Disefio de un sistema de gestion de calidad a una microempresa
de prestacién de servicios para obras civiles del sector de la construccién del

municipio de Yopal.

e La investigacibn se basard uUnicamente en una microempresa del sector
Construccién dicha empresa cuenta con un nimero bajo de personal contratado

(4 empleados).

e El trabajo se hara directamente en la empresa, con informacion suministrada

por el propietario y los empleados de la misma.

e El disefio e implementacion de algunos procesos y procedimientos implican
cambios por lo cual se requiere de constante comunicacién por parte del

personal perteneciente a la Empresa
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10. RESULTADOS

10.1. DETERMINACION DE NECESIDADES (Etapa 1)

10.1.1. Estudiar la NORMA ISO 9001-2008, para determinar todos los
requerimientos minimos exigidos. La Norma ISO 9001, es la base para un
Sistema de Gestibn de Calidad la cual esta centrada en los elementos de la

Administracién; definiendo unos requerimientos fundamentales para su

implementacion, sin tener en cuenta la tipo de empresa, el tamafio, o su objeto.

La Norma 1SO 9001-2008, esta enfocada en un sistema mediante procesos que
sostiene que un resultado mas eficiente se da cuando los recursos y actividades

se gestionan como un proceso.

La Norma esta estructurada por capitulos asi:

e Capitulo del 1 al 3. Guias y descripciones generales.

e Capitulo 4. Requisitos generales y requisitos para gestionar la documentacion.
e Capitulo 5. Responsabilidades de la Direccion.

e Capitulo 6. Gestion de los recursos.

e Capitulo 7. Realizacion del producto o servicio.

e Capitulo 8. Medicién, analisis y mejor.

Para explicar de manera mas precisa lo anterior, se interpretan de manera grafica

un sistema basado en procesos:
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Figura 1: Enfoque basado en Procesos **
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10.1.2. Diagnosticar el estado en el cual se encuentra la Empresa en

términos generales.

Tabla 1. DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA EMPRESA
ANALISIS DOFA

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

o EIl personal de laboratorio ain no maneja
herramientas computacionales, todos los
calculos los hacen de manera manual.

o El Laboratorista es empirico (Si tiene muy
buena experiencia)

o El espacio con el que se cuenta para
manejo de concretos es insuficiente y no
hay acondicionado espacio para montar
nuevos ensayos.

o

No hay ningln otro laboratorio en Yopal con
SGC implementado y certificado.

Se pueden presentar Incrementos en el nivel
de confianza hacia clientes.

Realizar convenios 'y acuerdos de
cooperacién con empresas constructoras y de
interventoria para el desarrollo de proyectos.

'2 http://gestionycalidad.cl/2011/10/enfoque-de-procesos/
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FORTALEZAS AMENAZAS
o Recurso humano comprometido y | o La baja contratacibn por parte de entes
responsable. gubernamentales y el otorgamiento de
o Contar con sede propia. contratos a empresas que no pertenecen a la
o Ser el laboratorio mas antiguo y con region.
reconocimiento en la region. o Los precios establecidos en servicios de
o Se cuenta con las normas NTC laboratorio no son competitivos, respecto de
actualizadas correspondientes a los la competencia.
procedimientos de ensayo y pruebas. o Han entrado nuevas empresas constructoras
en la region que cuentan con laboratorios
internos.

Se realizé un analisis DOFA, a la empresa, lo cual dio una idea mas precisa del
estado actual de la empresa, permitiendo identificar debilidades, fortalezas,
oportunidades y amenazas que no se habian identificado, lo cual nos refleja los
puntos criticos en los cuales hay que enfocar mayores esfuerzos y las

oportunidades y fortalezas de las cuales se pueden sacar ventaja.

10.2 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION DOCUMENTAL (Etapa 2)

10.2.1 Determinar las necesidades documentales de la Empresa frente a la
Norma.

Tabla 2. DIAGNOSTICO DEL SGC DE LA EMPRESA
REQUISITOS GENERALES DEL SGC SEGUN LA 1SO 9001-2008

REQUISITOS DOCUMENTALES

N° DOCUMENTO - REGISTRO Sl NO

Declaracion documentada de Politica y objetivos de Calidad

Manual de Calidad

4.2 | Procedimientos requeridos por la Norma

Documentos requeridos por la organizacion para planeacion y control.

X | X | X | X|X

Registros de calidad requeridos por la Norma.
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PROCEDIMIENTOS REQUERIDOS

4.2.. | Procedimiento para control de documentos

4.2.4 | Procedimiento para control de registros de calidad

6.2 | Procedimiento de Recurso humano

6.3 | Procedimiento de infraestructura

7.4 | Procedimiento para compras

8.2.2 | Procedimiento para Auditorias internas

8.3 | Procedimientos para Control del producto No conforme

8.5.2 | Procedimientos para Acciones correctivas

XXX |IX|[X]|X]|X|X]|X

8.5.3 | Procedimientos para Acciones preventivas

REGISTRO REQUERIDOS

5.6.1 | Revision por la Direccion X

6.2.2 | Educacién, formacion, habilidades y experiencia

7.1 | Planificacion de la realizacion del producto

7.2 | Procesos relacionados con el cliente

X | X | X | X

7.3 | Evidencias del debido proceso para disefio y desarrollo

7.4.1 | Evidencias de la seleccién y evaluacién de proveedores X

X

7.5 | Evidencias de la producciony prestacion del servicio

7.6 | Evidencias del control de equipos de medicién y ensayo. X

8.2.2 | Resultados de las Auditorias internas X

8.5.2 | Resultados de las acciones correctivas identificadas X

8.5.2 | Resultados de las acciones preventivas identificadas. X

Se realizd un diagndstico a la Empresa, enfocado a los requerimientos definidos
por la Norma 1SO 9001:2008 para la implementacion de un SGC; donde se puede
determinar las falencias que presenta los cuales debemos reforzar. Ello nos indica
que la Empresa realiza sus actividades de una manera que la hace funcional y es
efectiva, pero su organizacién es carente, lo cual impide un crecimiento y mayor
estabilidad.
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10.3 DISENO DEL SGC (Etapa 3)

10.3.1 Definir la piramide de jerarquia de la documentacion.

Figura 2. Piramide documental.

PROCEDIMIENTOS

~ 0LN3WND04 130 31V13a

REGISTROS DEL SISTEMA

10.3.2 Definir la responsabilidad para la elaboracién y aprobacién de
documentos. Todos los documentos generados para la implementacion del SGC,
seran responsabilidad del representante por la Direccién, para la Empresa Cénsul
Ltda, quedo definido en el cargo del Auxiliar de Administracién; asi como también

se definié que todo documento generado debe ser aprobado por Gerencia.

10.3.3 Definir la estructura y el formato a utilizar en la Documentacion. Para

iniciar con el Disefio del SGC, se definié, como primera medida, la estructura y el
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formato que se debe utilizar para la elaboracion de todo documento generado. Se

elabor6 un encabezado y un pie de pagina asi:

ENCABEZADO
CODIGO
LOGO DE LA .
EMPRESA NOMBRE DEL DOCUMENTO VERSION
FECHA

v Ellogo de la Empresa, debe ser representativo y distintivo.

v' El nombre del documento debe estar sujeto al contenido del mismo,

sefialando el tipo de documento o registro (procedimiento, manual, formato)

v' Cadigo, es la identificacion del documento.

v Version, definida a partir del cero (0), la cual nos indica en que nimero de

version se encuentra en documento.

v" Fecha de aprobacion, es la fecha en la cual fue aprobado el documento y

en la cual se empezo a utilizar.

PIE DE PAGINA PORTADA

ELABORO

APROBO

v’ Elabord, firma o nombre de la persona responsable de la elaboracion del

documento, responsable del SGC — Coordinador de Calidad.

v Aprobd, firma o nombre de la persona que aprobé la elaboracion y utilizacion

del documento, Gerente.

La estructura definida para la documentacion esta especificada en 5 partes los

cuales se mencionan a continuacion:
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1. Objeto

2. Alcance.

3. Productos del procedimiento.
4. Definiciones.

5. Responsabilidades en la Gestién de Hallazgos.

10.3.4 Flujo de la Documentacion. Se analizaron las actividades econdmicas a
las cuales de dedica la Empresa, se adopto un enfoque basado en procesos, para
lo cual se defini6 un mapa de procesos en el cual se establecieron cinco (5)

procesos basicos para el funcionamiento del SGC, como se muestra en la figura 3.

Figura 3. Mapa de procesos Consul Ltda.
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El mapa de procesos esta dividido en cuatro etapas definidos asi:
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PROCESO ESTRATEGICO: Esta es la primera etapa del mapa de procesos el
cual se refiere principalmente al proceso de planificacion y estrategias, es decir al
area gerencial de la y el area encargada del SGC de la empresa, definido con
Gestion estratégicay mejora y Calidad.

PROCESOS MISIONALES: En esta etapa encierra los procesos los cuales estan
relacionados directamente a la realizacion de actividades operativas, es decir
estan ligados directamente a la prestacion del servicio; los procesos que hacen
parte de esta etapa del SGC, son Laboratorio y Ejecucién de proyectos.

EVALUACION Y CONTROL. En esta etapa del sistema es en donde se
determinan todos los recursos necesarios para el desarrollo de actividades, tales
como recursos econdémicos y recurso humano, equipos, compras. El proceso

definido para esta etapa del sistema es el Proceso de Gestidon de recursos.

APOYO. En esta etapa del sistema se encuentran definidos todos los
procedimientos que dan soporte a los procesos misionales, los cuales estan
definidos Administracion documental, Administracién de archivo y gestion de

hallazgos.

Para cada uno de los procesos establecidos en el Mapa de Procesos se definié la
respectiva ficha de caracterizacion; las cuales estan identificadas de la siguiente

manera.

¢ Ficha de caracterizacion para Gestion estratégica y mejora (Anexo B)
¢ Ficha de Caracterizacion para Calidad. (Anexo C)

¢ Ficha de caracterizacion para Laboratorio (Anexo D)

¢ Ficha de Caracterizacién para Ejecucion de proyectos (Anexo E)

e Ficha de Caracterizacion para Gestion de recursos (Anexo F)
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10.4 ELABORACION DE DOCUMENTOS. (Etapa 4)

10.4.1 Definir Politica de Calidad y Objetivos de Calidad. Se definié una politica
de Calidad que reuniera todos los requerimientos de la Norma y la finalidad de la
Empresa, de igual manera, se definieron los Objetivos de Calidad, los cuales
fueron extraidos de la Politica de Calidad, para que sea mas clara la idea en la

cual consiste la definicién de los mismos.

POLITICA DE CALIDAD

La Politica de Calidad de la Empresa, es la prestacion de servicios de laboratorio
de suelos, concretos y asfaltos, consultorias y geotecnia; satisfaciendo los
requisitos y expectativas de los clientes para garantizar eficacia y eficiencia en la
gestion de los objetivos de la empresa, contando con personal calificado en la

procura de la mejora continua y del crecimiento organizacional.

OBJETIVOS DE CALIDAD

+ Lograr la estabilidad de los clientes con nuestros servicios.

« propiciar el desarrollo de nuestro recurso humano a través de programas de
formacion y capacitacion.

* Mejorar los resultados de los indicadores de nuestros procesos.

« Brindar 6ptimos servicios en la procura de afianzar la eficacia y la eficiencia de

nuestra empresa.
10.4.2 Elaborar Manual de Calidad. Se realiz6 teniendo en cuenta cada capitulo
de la Norma 1SO 9001:2008, y estableciendo lo requerido en la misma, quedando
estructurada de la siguiente manera, el cual esta definido como:

MANUAL DE CALIDAD (Anexo A)

1. Informacién general.
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1.1. Sistema de gestién de la Calidad.
1.2. Planeacioén estratégica.

1.2.1 Elementos estratégicos.

1.2.2 Filosofia

1.2.3 Misién

1.2.4 Vision

1.2.5 Principios

1.3 Objeto, alcance y control del Manual de Calidad
1.3.1 Objeto

1.3.2 Alcance

1.3.3 Control del Manual de Calidad
1.3.4 Responsabilidades en el SGC
1.3.5 Politica de Calidad

1.3.6 Objetivos de Calidad

2. Exclusiones

3. Declaracion gerencial

4. Estructura organizacional

4.1 Responsabilidad y Autoridad
4.2 Comunicacion interna.

5. Estructura documental

6. Procesos de la Organizacién

7. Clientes Meta

8. Requisitos generales del SGC

9. Responsabilidad de la Direccion
10. Gestion de los recursos

11. Realizacion del Producto

12. Medicién, andlisis y mejora

13. Términos y definiciones.
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10.4.3 Elaborar procedimientos requeridos por la Norma. Segun la Norma ISO
9001:2008, Sistemas de Gestion de Calidad se requieren procedimientos los
cuales se realizaron con la estructura y el esquema establecido para este tipo de
documento. Para dar cumplimiento a uno de los objetivos se realizaron los

siguientes procedimientos con su respectiva codificacion:

e Procedimiento de administracion y control de documentos — PQ-001 (Anexo G).
e Procedimiento de control de archivo y de registro — PQ-002 (Anexo H).

e Procedimiento de Auditorias — PQ-003 (Anexo ).

e Procedimiento gestién de hallazgos — PQ-004 (Anexo J).

e Procedimiento de Administracion de Recurso Humano — PQ-005 (Anexo K)

e Procedimiento Compras — PQ-006 (Anexo L)

¢ Procedimiento de Administracion de infraestructura — PQ-008 (Anexo M)

¢ Procedimiento Comercial — PQ-009 (Anexo N)

e Procedimiento de Gestion de Estudios y Disefios — PQ-010 (Anexo O)

10.4.4 Elaborar registros a utilizar para dejar evidencias. Segun la Norma ISO
9001:2008 se deben generar registros los cuales deben ir debidamente
identificados, legibles y recuperables. Estos se han relacionado en un listado
maestro en el cual se registra el nombre, version y cédigo de cada uno de los

documentos y registros generados para la empresa.
En el anexo P se muestras los registros (formatos) generados para la Empresa.
10.4.5 Revision y aprobacion de documentos y registros. Una vez realizada

toda la documentacion requerida, esta debe ser revisada y aprobada por el

responsable asignado por la empresa.
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11. CONCLUSIONES

e Se definieron y se elaboraron los procedimientos y demas documentos
requeridos por la Norma ISO 9001/2008, por lo cual el SGC de la Empresa,

tiene el principal soporte para lograr sus objetivos planteados.

e Se establecieron los procesos de medicidn, analisis y mejora de procesos, y se
establecio un mapa de procesos, lo cual permite a la Empresa, un control
continuo y definido, a través de la caracterizacion y la documentacion definida

para cada uno de ellos.

e Se elaboré el Manual de Calidad de la empresa, marcando cada capitulo
definido en la Norma ISO 9001/2008 y se establecieron todos los documentos y
registros requeridos para cumplir con lo especificado en la misma; siendo una
de las herramientas mas importantes para el buen funcionamiento del SGC,
este documento contiene todo la informacion relacionada con el SGC de la
Empresa, asegurando una eficaz planificacién, operacion y control de sus

procesos.

e Se elaboraron los procedimientos documentados exigidos por la norma NTC-

ISO 9001:2008, ademas de los requeridos por la empresa:

o Procedimiento Control de documentos

o Procedimiento Control de registros y Archivo

o Procedimiento Auditorias internas de calidad

o Procedimiento Gestion De Hallazgos (No conformidades, producto no
conforme, acciones correctivas, preventivas y de mejora)

o Procedimiento Recurso humano

o Procedimiento Infraestructura
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o Procedimiento Compras
o Procedimiento Comercial

o Procedimiento Gestion de diseio

En estos documentos se describe de forma general, cémo la Empresa,

desempena la actividad correspondiente en cada procedimiento documentado.

Se disenaron formatos los cuales proporcionan evidencias objetivas de todas
las actividades realizadas en la Empresa, los cuales se definen como registros,

ya que son los documentos mas importantes del SGC de la Empresa.

Se disefaron las bases para la implementacion de un SGC, ha permitido a la
empresa, una mayor organizacion en la realizacion de todas sus actividades, ya
gue estas han quedado definidas en los procedimientos, y se ha establecido un
protocolo en el desarrollo de las mismas, integrando a todo el personal que
labora en la empresa, lo que permite mostrar a los clientes una organizacion
mas sélida, mas organizada y con servicios de calidad, cuyos objetivos van
direccionados a la Satisfaccion del cliente, como es la finalidad de la Norma ISO
9001/2008.

48



RECOMENDACIONES

La Empresa debe dar a conocer a todo el personal que se encuentra
implementado un SGC, por lo cual deben integrarse hacia un cambio en

calidad y responsabilidad.

La Empresa debe seguir con la implementacion del SGC generando y
usando de manera correcta la documentacién necesaria para el sistema,
garantizando un seguimiento y toma de decisiones que permitan una mejora

continua.

Realizar capacitaciones de manera continua, tanto en items de la Norma ISO
9001/2008, como en temas especificos de sus labores a todo personal
permitira alcanzar un mayor compromiso en el desarrollo de sus actividades,
creando herramientas de calidad que aseguren el desarrollo eficiente y eficaz

del Sistema.

49



GLOSARIO

MIPYMES: Pequefia y mediana empresa.

SGC: Sistema de Gestion de la Calidad.

MANUAL DE CALIDAD: Documento controlado definido por la Organizacion en el
cual se estructura el funcionamiento del Sistema de Gestion de calidad, ademas

en éste se establece como dar cumplimiento a lo estipulado en la Norma.

POLITICA DE CALIDAD: Directrices y objetivos definidos por la alta Direccién

relativos a la calidad.

OBJETIVOS DE CALIDAD: Metas trazadas por la Organizaciéon que se derivan de

la Politica para alcanzar la vision de la Empresa.

PLANIFICACION DE CALIDAD: Gestion de la Organizacion para definir recursos

y especificar procesos para dar cumplimiento a los Objetivos de Calidad.

MEJORAMIENTO CONTINUO: Proceso que define la esencia de la calidad
reflejando lo que necesita la organizacién para mejorar sus debilidades y afianzar

sus fortalezas.

GESTION DE RECURSOS: Esfuerzo mediante el cual la organizacion define los
recursos (financieros, humano, infraestructura) necesarios para aumentar la

satisfaccion del cliente cumpliendo con sus requisitos.

SEGUIMIENTO DE CALIDAD: Actividad continua que provee informacion del

progreso de los procesos del Sistema de Gestion de calidad.
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MEDICION DE CALIDAD: Resultado del andlisis de las diferentes estrategias
utilizadas para determinar el desempefio de los procesos del Sistema de Gestion

de la Calidad de una Organizacion.
CONTROL DE CALIDAD: Proceso y/o herramientas utilizadas para evaluar los

requisitos que se deben cumplir respecto de la calidad de los procesos del

Sistema de Gestion de la Calidad.
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