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Resumen

El Sistema de Gestion de Calidad, basado en la Norma 1ISO 9001:2015, plantea un conjunto de requisitos
para que las organizaciones implementen los controles propuestos y obtengan como resultado, la
satisfaccion de las necesidades de sus clientes con altos estandares de calidad. Mediante la
implementacion de los requisitos planteados en cada uno de los capitulos, se logra formular estrategias,

procesos, procedimientos y lineamientos para lograr los resultados previstos.

Para el caso especifico de Martelec Arquitectura e Ingenieria SAS, se presenta una propuesta del Modelo
del Sistema de Gestion de Calidad, con el fin de definir y fortalecer sus procesos internos, optimizar su
estructura organizacional y alcanzar mejores resultados en el corto plazo, a la vez que se formulan las

bases para la direccion de la organizacion.

La estructura planteada presenta un modelo de la implementacion de controles para los numerales del 4
al 10, proponiendo las opciones méas favorables para la organizacion, logrando implementar cada
requisito para la organizacion en la etapa de implementacion inicial del sistema, a la vez que permite una
integracion sistémica de cada proceso, lo que contribuye con la consecucién de los objetivos planteados
y fortalece la provision de productos y servicios.

De esta manera, la formulacion de esta propuesta del modelo del sistema de Gestion de Calidad permite
tener una perspectiva para empresas de similares condiciones, que pueden obtener beneficios de la
formulacién de su propio sistema, incrementar su participacion en el mercado, brindar una experiencia
de compra mucho mas favorable para los clientes, satisfacer sus necesidades y cumplir con los requisitos

planteados para el suministro de los productos y servicios.
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Abstract

The system of quality management based in the norm ISO 9001: 2015, present a set of requirements so
that organizations implement the controls proposed and get as a result, the satisfaction of their customer
needs, with high quality standards, through the implementation of the numerals present of 4 to 10,

strategies are formulated, processes and alienations to get the expected results.

For case the Martelec Arquitectura E Ingenieria SAS, is presented a proposal of the Model of System of
Quality Management, in order to define and strengthen their internal processes, optimize its
organizational structure and get better results in a short period, at the same time that is formulated the
bases for the direction of the organization. The structure presented, present a model of the
implementation of controls for the numerals 4 to 10, proposing the better options for the organization,
managing to implement each requirement for the organization, in the initial implementation process of
the system, at the same time it allows a systematic integration of each process that contribute with the
achievement of the objectives presented and strengthen the provision of products and services.
With this in mind, the formulation of this proposal of the Model System of Quality Management, it
allows to get the perspective for companies with similar conditions, that can get benefits of the
formulation of their own system, increasing their participation in the market, bringing a better shopping
experience for the customers, satisfying their needs and complay with the requirements presented for the

supply of products and services.

Palabras claves: Calidad, gestion, mejora continua, procesos, satisfaccion del cliente.

Keywords: Quality, management, continued improvment, processes, customer satisfaction
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1. Introduccion

La empresa Martelec Arquitectura e Ingenieria SAS, nacid en 1994 con el nombre de “Martelec Issem”,
dedicandose netamente a labores eléctricas. Ha tenido un largo recorrido en el area, con participacion en
proyectos como la gestidn de catorce bodegas en San miguel, ubicado a las afueras de Bogot4, realizando
trabajos en media y baja tension en algunas obras, electricidad residencial, comercial e industrial, puesta

tierra, instalacion de quipos de soporte de energia, entre otras obras.

En el 2015, como parte de la estrategia organizacional, se decide ampliar el portafolio de servicios que
ofrece la empresa, iniciando por una modificacion en la razon social, convirtiéndose asi en Martelec
Arquitectura E Ingenieria SAS. De esta manera, se empieza a emprender en el sector de las obras civiles,
mantenimiento en motobombas y redes hidraulicas, refuerzo de estructuras, y construccion de
apartamentos en la ciudad de Bogot4, como en el caso del barrio Roma, proyecto que actualmente se
encuentran en desarrollo; entre otros trabajos. Actualmente continda prestando sus servicios en
electricidad, siendo éste su principal linea de negocio, también, haciendo instalacién, adecuacion y

mantenimiento de plantas eléctricas.

Como parte de su direccionamiento estratégico, la empresa busca obtener un crecimiento en el nivel de
ventas, fijando también como objetivo, tener proyectos propios, y participar en licitaciones y procesos
de grandes proyectos, para lo cual debe evolucionar y adaptarse al mercado actual, para asi mismo

competir con otras grandes compafiias.

Teniendo en cuenta que el desarrollo éptimo de una empresa, sus proyecciones y su efectiva
productividad dependen en gran parte de la buena organizacién de la misma, para estandarizar los
aspectos que sirven de guia para llevar a cabo esta gestion adecuadamente, se han empleado las hormas
de la serie ISO 9000 desde el afio 1987, cuando aparece por primera vez; de caracter certificable y con
alcance internacional. Esta serie de normas regulan los Sistemas de Gestion de Calidad, promoviendo el
enfoque basado en procesos, mejora continua y la capacidad de adaptarse a los cambiantes ritmos de
trabajo, cada vez que se considera necesario se realizan modificaciones representativas para garantizar
la mejora continua de todos los servicios que se prestan y asi ser mas competitivo ante las exigencias del
mercado y del sector, bajo la propuesta de mantener altos estandares de calidad. En Colombia

particularmente, la Norma Técnica Colombiana (NTC) ISO 9001 ha sido la encargada de establecer la
13



pauta respecto a estos temas.

Desde 1987, cuando su primera adaptacion se incorpord en las industrias del pais, ha venido
evolucionando, entre otras cosas, para poder sefialar los requisitos claves de un enfoque de trabajo que
se basa en la mejora continua. Este Sistema de Gestidn de Calidad les facilita a las compafiias desarrollar
una gestion capaz de segmentarse en procesos, permitiéndoles controlar eficaz y eficientemente las
actividades que rigen las politicas de calidad, lo que, a su vez, verifica su alineacion con la misién, vision

y cualquier otro planteamiento pertinente.

La estrategia sobre la cual se base a el Sistema de Gestion de Calidad, es el Ciclo DEMING o PDCA por
sus siglas en inglés, el cual puede aplicarse a todos los procesos, en cada uno de los capitulos de la norma
ISO 9001:2015. (NTC ISO 9001:2015, 2015, pag. iv)

La Norma Técnica Colombiana (NTC) I1SO 9001:2015, ha traido especialmente cambios sustanciales
dentro del Sistema de Gestion de Calidad, puede que el mas significativo sea el enfoque basado en riesgos
y, aunque por si misma es una metodologia cada vez mas cotidiana en las empresas, fue en la

actualizacién 1ISO 9001:2015 que se alinea realmente con el sistema de gestion de calidad.

Una vez contextualizado lo anterior, hay que destacar que este proyecto se centrard en proponer el
modelo del Sistema de Gestion de Calidad adaptado a la empresa MARTELEC ARQUITECTURA E
INGENIERIA S.A.S. utilizando los parametros definidos por esta norma internacional, logrando de esta

manera, adoptar un modelo de trabajo beneficioso para la organizacion.
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2. Objetivos

2.1. Objetivo General

Disefiar la documentacion para el Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma 1ISO 9001 de
2015 a la empresa MARTELEC ARQUITECTURA E INGENIERIA S.A.S. con el fin de
garantizar la calidad y la mejora continua de la organizacion, enfocandose en los procesos

eléctricos e hidraulicos.

2.2. Objetivos especificos

e Definir los mecanismos apropiados para la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad en la empresa MARTELEC ARQUITECTURA E INGENIERIA S.A.S respecto las
especificaciones de la norma 1SO 9001:2015 para los diferentes procesos.

e Identificar los riesgos y oportunidades de la organizacion MARTELEC ARQUITECTURA
E INGENIERIA S.A.S, respecto a los procesos de la organizacion.

e Establecer la documentacion necesaria para el Sistema de Gestion de Calidad acorde a los
lineamientos de la norma ISO 9001:2015, integrandolo a los procesos de hidraulica y
electricidad.

e Estimar los tiempos necesarios para la implementacién de cada uno de los requisitos

propuestos en el desarrollo del proyecto.

3. Marco Conceptual

En la actualidad, las empresas han tenido que evolucionar y mejorar cada dia méas para poder
competir en el mercado laboral, un mercado que avanza a pasos de gigante en el mundo de la tecnologia,
organizacion, modelos de negocio, convirtiendo asi el mercado laboral mas competitivo. Por tal motivo,
las compaiiias se ven obligadas a formular una estrategia de mejoramiento en el tema de la calidad y la
eficiencia del producto o servicio que se brinde, con el fin de garantizar la plena satisfaccion de un cliente,
y a su vez hacer mas optimo el proceso para el personal de trabajo. Esto con el fin de que el cliente siga

siendo un consumidor del producto o servicio y que ademéas como valor agregado, lo promocione.

Una de las normas a aplicar es la ISO (International Organization For Standardization, en espafriol
Organizacion Internacional de Estandarizacion), conformada por amplios organismos alrededor del

mundo, su sede principal se encuentra en Ginebra, Suiza. Aproximadamente, en el afio 1987 esta
15



organizacion divulgé la primera serie de normas 1SO 9000 las cuales ofrecian los requisitos minimos
para el aseguramiento de la calidad en las empresas, sin embargo, estas han ido evolucionando debido a
que el mercado es dinamico y cambiante, y las necesidades se modifican de acuerdo a los cambios de
contexto social y economico. (UNZUETA, 2011)

Cada 5 afios se hace una revision para la actualizacién de las normas 1SO, de acuerdo a la
necesidad del momento. En 1994, se crea propiamente el conjunto de normas ISO 9001, enfocados a los
Sistemas de Gestion de Calidad, esta norma se actualizé en el afio 2000, posteriormente en el 2008 y su

mas reciente actualizacion se realizé en el 2015.

Segln la Real Academia Espafiola del lenguaje la calidad es “Propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su valor” (Real Academia Espafiola, 2006). La norma
ISO 9000:2015, define la calidad como “Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple
con los requisitos”. (NTC ISO 9000:2015, 2015)

La Figura 1, muestra la estructura de las normas de la serie 1SO 9000. Estd compuesta por cuatro
normas, partiendo de los fundamentos y vocabulario (ISO 9000), continuando con los requisitos de un
Sistema de Gestidn de Calidad (ISO 9001), las directrices para la mejora del desempefio (ISO 9004) y
los requisitos para auditar un sistema de Gestion de Calidad (ISO 19011). (Blokdijk, 2021)

: Sistemas de Gestion de la Calidad:
1 Fundamenbosy Vocabulario

r Sistemas de Gestidn de la Calidad:
: Rmguerimizntos

g . Sistemas de Gestidn de la Calidad:

z Directrices para la Mejora del Desampeio
I Guias para Auditar Sistemas de Calidad:
Raquarimientos
S

Figura 1. Estructura de la familia 1ISO 9000
Fuente: Serintec, 2015.

La Norma ISO 9001: “Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos. Especifica los requisitos
para los sistemas de gestion de la calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su
16



capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los reglamentarios
que le sean de aplicacion. Proporciona los requisitos minimos para que el sistema pueda certificarse y
promueve la adopcidn de un enfoque basado en procesos que trata de mejorar la eficacia y desempefio
de cada uno de ellos. Se centra en la eficacia del sistema de gestion de calidad ya que su objetivo es

aumentar la satisfaccion del cliente.” (Serintec, 2015).

Norma I1SO 9001 2015: fue publicada en septiembre del 2015, es la tltima version publicada para
este estandar. En ella se incluyeron nuevos lineamientos, para optimizar los procesos de implementacion
y los sistemas de gestion. Las empresas que estaban certificadas con la ISO 9001:2008 tuvieron un

periodo de transicion de 3 afios. (Escuela Europea de Excelencia, 2018).

En la Tabla 1, se ilustra en paralelo los cambios surgidos entre éstas dos versiones, para cada

capitulo de la norma. De esta manera, pasé de 8 capitulos a 10, dando mayor alcance a cada uno de ellos.

Capitulo Version 2008 Version 2015
0 Introduccion Introduccion
1 Objeto y campo de aplicacion Objeto y campo de aplicacion
2 Normas para su consulta Referencias normativas
3 Términos y definiciones Términos y definiciones
4 Sistema de Gestion de la calidad Contexto de la organizacién
5 Responsabilidad de la direccion Liderazgo
6 Gestion de los recursos Planificacion
7 Realizacion del productos Soporte
8 Medicidn, analisis y mejora Operacién
9 No aplica Evaluacion del desempefio
10 No aplica Mejora continua

Tabla 1. Cuadro comparativo entre 1SO 9001:2008 e ISO 9001:2015
Fuente: Elaboracion propia con base en (9001:2008, 2008), (NTC ISO 9001:2015, 2015)
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Resultado
empresa

Figura 2. Beneficios de la ISO 9001
Fuente: Serintec, 2015.

Los beneficios de implementar la norma ISO 9001:2015, se describen en la ilustracion 2,
permitiendo mejorar la imagen que la empresa proyecta a las partes interesadas, incrementando también
las oportunidades de venta y el nimero de clientes; sin limitarse solamente a beneficios externos, si no

alcanzando una mejor cultura organizacional y un mejor cumplimiento de los resultados de la empresa.

4. Estado del Conocimiento.

La ISO 9000 tiene sus inicios en un campo militar en el Reino Unido en el afio 1947, definida
inicialmente para evitar desastres como algunas detonaciones que se dieron sin control, se comenzé a
exigir a los fabricantes de bombas y armamentos que mantuvieran anotando todos los procedimientos y
asi se pudiera llevar un control, previo a que estos fueran aprobados. Més tarde, en 1959 en Estados
Unidos se innov6 un programa de requisitos de calidad para los suministros militares, pero no fue hasta
1971 que el instituto de estandarizacion britanica publico la norma BS 9000 que regia especificamente

la calidad en la industria electrénica (Unzueta, 2011).

La primera version de la ISO 9000, fue publicada en un documento para 1987 basandose la
BS5750 que fue una actualizacion de la BS 9000. Luego de eso y a raiz de que la mercadotecnia va
evolucionando a pasos agigantados, se volvio a actualizar en 1994, en el afio 2000 y 2004, y con el
acuerdo de que cada cierto tiempo se hara una respectiva actualizacion. (BSI Group, 2021)
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En un mundo donde el mercado laboral y la economia es cada dia mas globalizada y competitiva,
la mejora de la calidad en los procesos y productos son algunas de las principales estrategias adoptadas
por las empresas. En cuanto a los productos, facilmente podemos encontrar que uno de los principales

requisitos para su éxito es la calidad. (Martinez, 2021)

Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) que asegure el nivel de calidad requerido es
fundamental para que las empresas tengan la oportunidad de competir en el mercado. Una de las formas
mas habituales de mejorar la calidad de las empresas es garantizar el cumplimiento de los estandares de

calidad establecidos por las certificaciones 1SO. (Luis Miguel Ciravegna Martins da Fonseca, 2017)

La ISO como organizacién no otorga directamente la certificacion, sino que lo hacen organismos
de acreditacion certificados. El proceso de certificacion se lleva a cabo mediante un proceso de

auditorias, llevadas a cabo por auditores externos e internos de la compafiia en cuestion.

Segun lanorma ISO, un principio de gestidn de la calidad para conducir y operar una organizacion
en forma exitosa, es que se requiere que 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.

En un articulo de la pagina web Taylor & Francis Online, habla respecto a los pros y los contras
de la normay su proceso de redaccion, ya que el estandar 1SO 9001:2015 es el estdndar mas vendido del
mundo. EI comité internacional de normalizacion 1SO/TC176 obtuvo la quinta version revisada de la
norma publicada en septiembre de 2015 y han reconocido los siguientes aspectos positivos en la norma,
que pueden ser beneficiosos para las organizaciones ejecutoras, aungue no son piezas nuevas o creativas
del trabajo de redaccion: (Anttila, 2017)

. La nueva estructura armonizada.
. Enfatizacidn explicita del pensamiento basado en riesgos y referencia a la ISO 31000.
. Enfoque centrado en el negocio reforzado en los procesos comerciales.
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Desarrollo de elementos de requisitos distintos a una discrecion mas liberal, sin embargo, el
estandar claramente parece ser muy incompleto e imperfecto, incluyendo:

. Una ambiguedad general de muchos conceptos y definiciones fundamentales (1SO 9000:
2015).

. Demasiado texto guia anecddtico en el estandar de requisitos. (Rybski, 2017)

A medida que ha pasado el tiempo y la economia ha evolucionado, una gran mayoria de empresas
han comprendido la importancia de certificarse bajo la norma de la 1ISO 9001, gestion de calidad, sin
embargo, hay ciertos obstaculos durante y después de la certificacion. El costo de dinero y tiempo
asociado con la implementacion de 1ISO 9001 puede ser una barrera seria. Los aumentos en el papeleo y
la burocracia que conducen a una documentacion demasiado extensa debido al estandar también han sido
criticados por varios académicos. Se ha informado que el énfasis en el control y registro de documentos

podria afectar negativamente las actitudes (Sfakianaki, 2018).

Singh, Feng y Smith encontraron que otro obstaculo importante para la implementacion exitosa
de ISO 9001 es la falta de gestion y liderazgo. Asi mismo, también hay barreras importantes para la
implementacién efectiva de 1SO 9001: compromiso insuficiente por parte de la alta direccion, falta de
personal calificado, capacitacion insuficiente para la calidad y falta de recursos financieros
(Keykavoussi, 2018).

4.1. Casos de éxito

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, presenta diferentes beneficios para las
organizaciones, incluyendo el incremento de alianzas comerciales con clientes, derivadas del

cumplimiento de los requisitos solicitados.

Al indagar respecto al Boletin técnico de licencias de construccion del DANE, se puede observar
que el 48% de las principales empresas reportadas, cuentan con certificacion en 1SO 9001, lo que sefiala
que dicha certificacion, permite una mayor participacion de las empresas en el sector de la construccion
en el pais. (DANE, 2021) .En el caso puntual del sector vivienda, es posible evidenciar que las principales
constructoras cuentan con certificacion en 1ISO 9001, manteniendo su Sistema de Gestion de Calidad

certificado, garantizando el cumplimiento de los requisitos normativos aplicables.
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De igual manera, debido a la normatividad establecida por el Decreto 1072 de 2015, respecto a
Seguridad y Salud en el Trabajo, las organizaciones que contaban con una certificacion previa en 1ISO
9001, lograron cumplir en un tiempo menor, con los estandares de dicha normatividad. Teniendo en
cuenta que este requisito normativo se ha empezado a solicitar en diferentes procesos de licitacion y
contratacion, se puede decir que representa una ventaja para quienes han logrado implementar estos

sistemas de gestion y mantener las buenas practicas, respecto a las organizaciones que no lo han obtenido.

La empresa DB construcciones SAS, es una empresa colombiana dedicada a la construccion,
centrada en la ingenieria civil, trabajos de subestructura, autopistas y suelo. Esta empresa implemento el
Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 y el Sistema de Gestién Ambiental,
basado en la norma 1SO 14001:2013, alcanzando un incremento en su nivel de ventas del 34% y una
reduccion en sus costos del 5-10% aproximadamente. También, lograron establecer relaciones
comerciales con marcas importantes, ya que actualmente, la certificacion es un requisito primordial para

participar en procesos de contratacion con este tipo de organizaciones.

La implementacion del sistema al interior de la organizacion, se realiz6 con el acompafiamiento
de la firma de consultoria BSI, contando con la asesoria de consultores expertos en el sector de la

construccion y el conocimiento acerca de los estdndares de las normas implementadas.

Otro beneficio obtenido a partir de la implementacion, fue el incremento en los niveles de
satisfaccion de los clientes, reflejado en el largo plazo, por medio de los resultados de los indicadores de
gestion. Al analizar los datos histéricos, se observé el cambio en los resultados obtenidos, recibiendo

mejores perspectivas respecto a afios anteriores.

Otro beneficio obtenido, reflejado al interior de la organizacién, es la mejoria de la
documentacién de los procesos. Cuando las organizaciones inician con la implementacion de
mecanismos para la documentacion de los casos, la organizacion interna se fortalece, pueden aplicar
acciones oportunamente y tener registros historicos de casos ocurridos, para prevenir su reincidencia y

mejorar en el largo plazo. (BSI Group, 2021)
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5. Planteamiento del Problema

Hoy en dia, los Sistemas de gestion, son necesarios para el futuro y proyeccion de una
empresa, entre otras razones, permiten tener mayores beneficios al momento de una licitacion. Entre
estos, destacan el SGSST (Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo), el Sistema de
Gestion de calidad (SGC) de una empresa y el SARLAFT (Sistema Administracion del Riesgo de
Lavado de Activos y de la Financiacion del Terrorismo). Es claro que el mercado evoluciona a pasos
agigantados, para las empresas cada nuevo dia representa un reto para actualizarse y mantenerse
competitivos en lo que a estos temas se refiere.

Debido a la naturaleza de los proyectos, el tipo de clientes y las exigencias normativas y de
mercados actuales, la organizacion se ha visto limitada frente a sus competidores ante la solicitud de
requisitos demandados, lo que podria suponer un rezago en el mediano plazo y un ralentizamiento
en el crecimiento que ha alcanzado en los Gltimos afios, por lo que se plantea ;Cémo la empresa
MARTELEC ARQUITECTURA E INGENIERIA S.AS. puede volverse mas competitiva,

comenzando por implementar su propio Sistema de Gestion de Calidad?

6. METODOLOGIA

La metodologia a emplear, esta basada en Metodologias Agiles SCRUM, la cual se enfoca en gestion
de proyectos, teniendo en cuenta los estadios a implementar de cada capitulo de la norma.

Para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa MARTELEC
ARQUITECTURA E INGENIERIA S.A.S. con base en la norma 1SO 9001:2015, se tendré en cuenta
la metodologia SCRUM.

El concepto Scrum es utilizado desde 1986, esta metodologia emplea un enfoque iterativo e
incremental, involucrando grupos de personas para el desarrollo de trabajo colectivo. Involucra
cuatro eventos para la supervision y adaptacion de eventos, dentro de las actividades especificas,

conocidas como “Sprint” (Sutherland, 2020).

La tabla 2 que se muestra a continuacion, ilustra los eventos principales y los sprints que seran tenidos



en cuenta para la implementacion de cada capitulo de la norma:

Capitulo

Evento

Sprint

0. INTRODUCCION

Descripcion de
generalidades, principios
de gestion de la calidad,

enfoqgue a procesos, | Comprension de aspectos basicos del Sistema
relacion ~ con  otras|de Gestion de Calidad, basado en la Norma ISO
normas 9001:2015
Identificar el objeto y|Comprension acerca de la orientacién de la
L~ OBJETO  DE campo de aplicacion de |[normay el objetivo que persigue, de acuerdo a
APLICACION o :
la norma. su campo de aplicacion.
2. REFERENCIAS |Conocer norma 1SO
NORMATIVAS 9000:2015 Analizar estructura de la norma 1SO 9000:2015
3. TERMINOS Y Conqcer los tér_minos Idenfific_ar el vocgbularioyle}s definiciones_gle
DEEINICIONES relacionados al Sistema |los términos relacionados al Sistema de Gestion

de Gestion de Calidad

de Calidad.

4. CONTEXTO DE
LA ,
ORGANIZACION

Determinar alcance

Definir el alcance del SGC

Establecer el contexto

Determinar contexto interno

Determinar contexto externo

Establecer Matriz DOFA

Establecer estrategias de direccion

Determinar
interesadas

partes

Definir Matriz de partes interesadas

Definir procesos

Definir Mapa de procesos

Definir caracterizacion de procesos

5. LIDERAZGO

Designar responsable del
SGC

Realizar asignacién formal del responsable del
SGC

Politica

Definir Politica y objetivos de calidad

Designar roles

Realizar Matriz de roles

6. PLANIFICACION

Gestion de riesgos

Definir metodologia de riesgos

Realizar matriz de riesgos

Definir planes de tratamiento

Definir matriz de objetivos e indicadores

Gestion de cambios

Definir procedimiento de gestion de cambios

7. APOYO

Necesidades de personal

Establecer organigrama

Definir perfiles de cargo

Establecer procedimiento de Talento Humano

Establecer cronograma de capacitaciones

Necesidades de

infraestructura

Incluir especificaciones de infraestructura,
dentro del contexto de la organizacion

Recursos de seguimiento
y medicion

Definir mediciones requeridas

Definir medios para realizar las mediciones

Establecer requisitos ASTM




Comunicacion

Establecer Mecanismos de comunicacion

. Definir procedimiento de documentos y
Informacién ist
documentada registros
Definir Matriz de documentos y registros
. Definir procedimientos para cada proceso
Definir Procesos | jdentificado
operativos Definir mecanismos de formalizacion de
8. PLANIFICACION g”?_bi_os (Ppro Cog!er?ia') - e
Y CONTROL Suministro externo e |n|rd rocedimiento e gest|0n e
OPERACIONAL proveedores

Actividades posteriores a
la entrega

Definir requisitos de servicio posventa

Control de salidas no
conformes

Definir procedimiento de gestion de salidas no
conformes

9. EVALUACION
DEL DESEMPENO

Seguimiento medicion y
evaluacion

Elaborar Matriz de seguimiento

Establecer medio de seguimiento a satisfaccion
de clientes

Auditoria interna

Definir Procedimiento de auditoria

Revision por la direccion

Definir modelo de Revision por la direccién

Definir mecanismo y fechas para Revision por
la direccion

10. MEJORA

Oportunidades de mejora
y Acciones correctivas

Definir Procedimiento de oportunidades de
mejora y acciones correctivas

Definir método para andlisis de causas

Para los capitulos 8 (Planificacién y control operacional) y 9 (Evaluacion del desempefio),

Tabla 2. Definicién desarrollo de proyecto
Fuente: Elaboracion propia

tendrén en cuenta las normas ASTM (American Society for Testing Materials), retinen los principios

del Convenio de barreras técnicas al comercio de la Organizacion Mundial del Comercio (World

Trade Organization Technical Barriers to Trade Agreement). Actualmente, se manejan mas de

12.500 normas en todo el mundo.

Estas normas internacionales, permiten mejorar la calidad de los productos y servicios mejorar la

salud y la seguridad, fortalecer el acceso al mercado y el comercio y generar confianza en los
consumidores. (ASTM International, 2021)

El Sistema de Gestion de Calidad de la organizacion, tendra en cuenta los siguientes estandares
ASTM: (ASTM International, 2021)

Se



Estandar

Descripcion

ASTM E3159-21

Guia estandar para confiabilidad general

ASTM D2992

Préctica estandar para obtener la base de disefio
hidrostatico o de presion para tuberias vy
accesorios de "fibra de vidrio™ (resina termo
endurecible reforzada con fibra de vidrio)

ASTM D2737

Especificacion estandar para tubos de plastico
de polietileno (PE)

ASTM D1599

Método de prueba estandar para la resistencia a
la presion hidrdulica de corta duracion de
tuberias, tubos y accesorios de plastico (PVC)

ASTM D2122

Método de prueba estandar para determinar las
dimensiones de tuberias y accesorios
termoplasticos

Tabla 3. Estandares ASTM para implementar en los procesos misionales de Martelec Arquitectura e Ingenieria
Fuente: Elaboracion propia con base en (ASTM International, 2021)

ETAPAS DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Teniendo en cuenta el tamafio de la organizacion y tomando como referencia que aun no han sido

definidos los requisitos del Sistema de Gestion de Calidad al interior de la organizacion, se establecen

las siguientes etapas de implementacion con sus respectivas actividades:

1.  Conocimiento de la organizacién

a. Realizar lluvia de ideas buscando identificar Debilidades, Oportunidades, Fortalezas

3 dias
y Amenazas, para posteriormente plasmarlas dentro de la Matriz DOFA.
b.  Reconocer las partes interesadas de la organizacion, tanto internas como externas

2 dias
para definir los intereses y expectativas de cada una.
C. Definir los procesos y actividades sobre las cuales se implementara el Sistema de

0,5 dias

Gestion de Calidad.
d.  Definir los procesos que participaran dentro de la organizacion, teniendo en cuenta

4 dias
la clasificacion entre procesos misionales, estratégicos y de apoyo.

Roles y responsabilidades




a. Definir el encargado del Sistema, quien estara a cargo de su implementacion y

0,5 dias
mantenimiento y rendira cuentas a cerca del desempefio del mismo.
b.  Establecer la politica del Sistema de Gestion de Calidad, definiendo los objetivos y
1 dia
plasmando los compromisos de la Alta direccion al respecto.
C. Establecer roles y responsabilidades para cada uno de los colaboradores al interior
de la organizacidn, teniendo en cuenta la estructura jerarquica definida en el 1 dia
organigrama.
3.  Planificacion
a. Definir metodologia conque seran identificados, valorados y tratados los riesgos de
1 dia
cada uno de los procesos
b.  Establecer matriz de riesgos de acuerdo a la metodologia planteada. 2 dias
C. Definir un procedimiento para gestionar los cambios a los que podria estar
expuesta la organizacion, teniendo en cuenta los mecanismos para identificar los
1 dia
cambios, para planificarlos, realizar seguimiento a las actividades y verificara su
implementacion.
4.  Apoyo
a. Determinar las necesidades de personal e infraestructura fisica, materiales e
instrumentos que seran necesarios para el cumplimiento de las actividades de la 1 dia
organizacion
b.  Tener en cuenta los requisitos ASTM identificados, con el fin de gestionar las
0,5 dias
actividades que estaran sujetas a seguimiento y medicion.
C. Definir los medios para comunicacion a nivel externo e interno, teniendo en cuenta
0,5 dias

los temas a comunicar, la periodicidad, los responsables y los mecanismos.




d.  Establecer estructura para clasificacion de informacion documentada, desde su

identificacion, clasificacion, control de cambios y retencion. Esta informacion se plasma

0,5 dias
dentro del Procedimiento de informacion documentada y la Matriz de documentos y
registros
5. Planificacion y control operacional
a. Definir mecanismos para la clara determinacion de los requisitos de los clientes,
teniendo en cuenta las solicitudes puntuales y dando una respuesta oportuna y exacta. 0,5 dias
Para esto, se define el Procedimiento comercial.
b.  Definir las actividades necesarias para llevar a cabo las solicitudes de los clientes.
0,5 dias
Estas actividades se definen dentro del Procedimiento de redes eléctricas e hidraulicas.
c.  Teniendo en cuenta que hay suministros y herramientas que deben ser adquiridos
por entes externos, se define Procedimiento de compras, estableciendo también el 0,5 dias
mecanismo para evaluacion de proveedores.
d.  Definir mecanismo para realizar seguimiento posterior a la provision de los
0,5 dias
productos y servicios
e.  Paralos productos que no cumplan completamente los requisitos establecidos por
la organizacion y sus clientes, se define el tratamiento por medio del Procedimiento de 0,5 dias
salidas no conformes.
6. Evaluacion del desempefio:
a.  Definir objetivos para realizar seguimiento, teniendo en cuenta las actividades que
proporcionaran elementos Utiles para evaluar el sistema. Asi mismo, los tiempos y 1 dia

responsables de medicion, plasmando la informacion dentro de la matriz de seguimiento.




b.  Reconociendo el ejercicio de auditoria como una fuente de evaluacién al sistema,

se define el Procedimiento de auditoria, definiendo claramente las actividades necesarias

3 dias
para su ejecucion. Asi mismo, planificar los tiempos y llevar a cabo el ejercicio de
auditoria
c.  Teniendo en cuenta el compromiso de la alta direccién con el sistema, se realiza
Revision por la direccién, emitiendo conceptos de evaluacion sobre cada aspecto 2 dias
solicitado.
7. Mejora:

a.  Como resultado del ejercicio de evaluacion del desempefio, se obtendra como
resultado necesidades de cambios o mejoras al sistema, para lo que se plantea el 2 dias
Procedimiento de acciones correctivas y oportunidades de mejora.

Total dias 29 dias

Tabla 4. Propuesta del cronograma de implementacion del SGC para Martelec Arquitectura e Ingenieria
Fuente: Elaboracion propia

7. RESULTADO

Mediante la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad bajo el estandar 1SO 9001:2015, y

con los estandares ASTM aplicables para los procesos de electricidad e hidraulica, se fomentara la
organizacion interna de la empresa MARTELEC ARQUITECTURA E INGENIERIA S.AS. La

implementacion gradual, por medio de sprints organizados de manera secuencial, permitiran alinear

los procesos, procedimientos y tareas especificas, logrando obtener resultados medibles, que se

utilizaran como referencia para la correccion y fortalecimiento de los procedimientos especificas,

logrando la mejora continua de la organizacion.

Con la implementacion de los controles establecidos en el numeral 4 de la norma, se ha logrado

determinar el contexto de la organizacidn y obtener aspectos para el desarrollo de estrategias y planes

de accion. La estructura organizada de los procesos misionales, especificamente, permitira que los




productos y servicios cumplan con los requisitos normativos, requisitos funcionales y en general, las
diferentes especificaciones que han sido dirigidas de los clientes actuales, prospecto y demas partes

interesadas de la organizacion.

Mediante el numeral 5, la organizacion ha establecido la Politica de calidad, como lineamiento base
del sistema y guia para definir los objetivos propios que perseguira. Asi mismo, se establecen los
diferentes roles y responsabilidades frente al sistema, para que haya un control especifico de las

actividades, las autoridades y los encargados de ejecutar cada actividad.

Dentro del numeral 6, se establecen los requisitos y mecanismos para la gestion de riesgos,
reconociendo el riesgo como un factor presente por el hecho de ejercer alguna actividad y que, al ser

inherente, debe ser controlado y gestionado por los mecanismos que mas se ajusten a la organizacion.

El numeral 7 plantea los recursos que apoyan el sistema y permiten que se ejecuten de manera
correcta, incluyendo las necesidades de personal e infraestructura y toda la estructura documental,
que permite conservar la trazabilidad de los procesos, conservando evidencias clave para ese

propasito.

La operacion se plantea dentro del numeral 8, permitiendo controlar los procesos operativos,
estableciendo los controles precisos para lograr que el suministro de los productos y servicios, sea
ordenado y coordinado, a su vez que se anticipan las acciones a tomar, en caso de haber fallas y se

presenten productos no conformes a los requisitos.

Para realizar el seguimiento y medicion de los resultados, el numeral 9 plantea la evaluacion de
desempefio, donde la organizacion define qué va a medir, los mecanismos para medir, le periodicidad
y los responsables. Esto, con el fin de obtener andlisis a los datos obtenidos y tomar acciones de

manera oportuna.

Finalmente, con el numeral 10, la organizacion plantea el analisis para alcanzar la mejora continua,

logrando resultados positivos y que estos, se sostengan en el largo plazo.



8. DESARROLLO DEL PROYECTO

0. INTRODUCCION

Para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, con base en la norma ISO
9001:2015, es necesario comprender sus principios béasicos, comprendiendo que la
adopcion del sistema es una decision estratégica que proporcionara beneficios al interior
de la organizacién, tales como: la capacidad de proporcionar productos y/o servicios que
satisfagan las necesidades de los clientes, aumentar la satisfaccion de los clientes, abordar
riesgos y oportunidades de acuerdo al contexto de la organizacion y la capacidad de

demostrar la conformidad con los requisitos de la norma.

El enfoque basado en procesos de la norma ISO 9001:2015, se basa en el ciclo PHVA (Planear,
Actuar, Verificar y Actuar), el cual permite a una organizacion planificar sus procesos y

las interacciones existentes entre cada uno. (NTC ISO 9001:2015, 2015, pég. i)

Asi mismo, para la implementacion exitosa, es necesario comprender las siguientes formas

verbales:

Forma verbal Indicacion Definicion

Debe Requisito La organizacion esta obligada a implementar el

requisito para dar cumplimiento a la norma.

Deberia Recomendacion La implementacion del control puede
proporcionar un beneficio para la organizacion,

sin estar obligada a implementarlo.

Puede Permiso, posibilidad o capacidad La organizacion podria implementar el
requisito, sin que tenga la obligacién normativa

de hacerlo.

Tabla 5. Formas verbales de la norma ISO 9001:2015
Fuente: Elaboracion propia con base en el capitulo 0 de la norma 1SO 9001:2015 (NTC ISO 9001:2015, 2015, pag. ii)

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

El objeto de la norma ISO 9001:2015 es especificar los requisitos para la implementacién un
Sistema de Gestion de calidad. Este Sistema de gestion, aplica para las organizaciones

que, en cumplimiento de sus objetivos y su proyeccion organizacional, requieren



demostrar su capacidad para proporcionar productos y/o servicios y que estos, a su vez,
puedan satisfacer los requisitos de los clientes y los legales aplicables, teniendo en cuenta
el fin primero del sistema, es la satisfaccion del cliente. (NTC ISO 9001:2015, 2015, pag.
1)

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

La norma refiere como norma para consulta indispensable para la aplicacion del Sistema de
Gestion de Calidad, a la norma ISO 9000:2015 la cual trata sobre los fundamentos y el
vocabulario relacionado (NTC ISO 9001:2015, 2015, pag. 1). Esta norma busca que el
usuario comprenda los conceptos fundamentales, los principios y el vocabulario de un

Sistema de Gestion de Calidad, los cuales son aplicables a:

e Organizaciones que buscan el éxito sostenido por medio de la implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad

e Los clientes de las organizaciones que buscan la confianza en la capacidad de la
organizacion para proporcionar los productos y servicios ofrecidos

e Las organizaciones que buscan la confianza en la cadena de suministro y en el
cumplimiento de los requisitos por parte de sus proveedores

e Las organizaciones y las partes interesadas que buscan mejorar la comunicacion al
comprender el vocabulario del Sistema de Gestion de Calidad para una mejor
implementacién y mejora continua.

e Las organizaciones que evaltan la conformidad frente a los requisitos de la norma ISO
9001:2015, tal como auditores, entidades consultoras y/o entes de certificacion o que, en
el desarrollo de sus actividades, presten servicios de formacion, evaluacion y asesoria.
(NTC I1SO 9000:2015, 2015, pag. 1)

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Los términos y definiciones empleados, son tomados de la norma ISO 9000:2015, descrita en el
numeral anterior. (NTC 1SO 9000:2015, 2015, pag. 1)



4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1. Determinacion del alcance:
El Sistema de Gestion de Calidad de la empresa MARTELEC ARQUITECTURA E INGENIERIA
S.A.S. esta definido a los Servicios de disefio e implementacién de redes eléctricas y procesos

hidraulicos.

4.2, Contexto de la organizacion:

Con el fin de determinar las cuestiones internas y externas pertinentes a la organizacion, teniendo en
cuenta factores positivos y negativos, se realiza evaluaciéon mediante Matriz de contexto,
considerando Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas (DOFA); incluyendo también los
aspectos dentro del entorno legal, tecnoldgico, competitivo, de mercado, cultural, social y

econdmico.

La Matriz DOFA permite realizar un analisis de aspectos fuertes y débiles, internos y externos de la

parte que recibe el estudio. Las partes de la Matriz DOFA se describen de la siguiente manera:

e Oportunidades y amenazas: Constituyen los aspectos externos del objeto a analizar, son
variables no controlables y que pueden plantear alternativas de crecimiento y mejora.
Mientras las oportunidades son elementos aprovechables que pueden conllevar a un
beneficio, las amenazas son aspectos negativos que constituyen problemas potenciales

e Fortalezas y debilidades: Se refiere a los aspectos internos que impactan al objeto analizado,
teniendo en cuenta las habilidades y caracteristicas positivas y/o negativas que son inherentes.
Mientras las fortalezas representan los puntos fuertes y los recursos con los que cuenta y
hacen posible o facilitan la ejecucion de una actividad, las debilidades son el factor que lo
hace vulnerable a la ocurrencia de sucesos que pueden acarrear consecuencias negativas.
(Porter, 2015) (Talancén, 2007)

Sumado al analisis DOFA, dentro del estudio del contexto externo se incluyen los aspectos del
andlisis PESTEL, el cual contemplas los factores Politico, Econdmico, Social, Ecologico y Legal.
Este analisis permite establecer estrategias de acuerdo a las condiciones de los factores anteriormente

descritas, realizando también la relacion con las condiciones del contexto externo. (Pahola Guevara,



2014)

En el caso particular de Martelec Arquitectura e Ingenieria, para facilitar el manejo documental y la
formulacidn de estrategias gerenciales, se utiliza la Matriz DOFA incluyendo los aspectos PESTEL
dentro de la descripcion del contexto externo (Oportunidades y Amenazas), dentro del Anexo 1.

Matriz de contexto.

A. CONTEXTO INTERNO

A continuacion, se relaciona una descripcién general de las condiciones internas y externas de la

organizacion, las cuales aportar pata el conocimiento de la organizacion.

La organizacion se encuentra localizada en Cra 68g No. 21-58 sur, en la localidad de Kennedy, siendo
un sector residencial. Los principales clientes y proyectos en los que la organizacion participa, son
conjuntos residenciales, localizados en areas rurales y urbanas, en ciudades como Bogota, San

Miguel, Girardot y Neiva.
Los principales servicios ofrecidos son: mantenimiento de motobombas y disefio e implementacion
de redes hidraulicas con un porcentaje de participacién de ingresos del 40%, disefio de redes

eléctricas, con un porcentaje de participacion del 60%.

El talento humano de la organizacion esta distribuido de la siguiente manera:

Proceso No. Trabajadores
Gestion administrativa 1
Direccionamiento 1
estratégico
Gestion comercial 1
Redes hidraulicas y 1
redes eléctricas

Tabla 6. Distribucion de trabajadores por proceso
Fuente: Elaboracién propia

Los principales insumos y maquinaria empleada para las actividades son:



PROCESOS INSUMOS

Insumos de mantenimientos Aceite, filtros de aire, filtro de aceite, agente

limpiador de herramientas, partes y suministros

cada equipo.

Redes eléctricas Cables, taladros, pulidora, soplador, calentador
de aire, cortador de tubo y equipo de
herramientas de mantenimiento (alicates,

martillo, etc.)

Tabla 7. Insumos y maquinaria requerida para operaciones
Fuente: Elaboracién propia

B. CONTEXTO EXTERNO

Los principales competidores de la organizacion son empresas dedicadas al sector eléctrico que
prestan servicios en Bogota y las ciudades periféricas como Redes y servicios eléctricos LTDA,
Multoservicios Bogota e Ingither. Para el sector hidraulico, los principales competidores son

Motecarlo motors, RG servicios hidraulicos, INH Ingenieria Hidraulica y Neumatica.

Los principales proveedores de la organizacion son: CAMELECO, Interelectricos y la Chispa
eléctrica para material eléctrico. A su vez, algunos suministros y herramientas son adquiridas en
grandes superficies como Sodimac (Homecenter) y distribuidores localizados en el sector de

Paloquemao.

4.3. Partes interesadas:

Las partes interesadas son las personas o grupos que tienen un interés en el desempefio del éxito de
una organizacion. (NTC ISO 9000:2015, 2015, pag. 13)

Para Martelec Arquitectura e Ingenieria SAS, las partes interesadas que generan algun impacto o riesgo,
sean internas o externas, se definen en la Matriz de partes interesadas, Anexo 2. analizando a su vez,
las necesidades y expectativas de cada una de ellas, teniendo en cuenta la siguiente clasificacion:
e Necesidad: Aspecto indispensable que requiere la parte interesada para lograr obtener el
beneficio de la relacion establecida con la organizacion



e Interés: Aspecto deseable para la parte interesada, cuya implementacion, puede representar
una mejora significativa en el cumplimiento de sus necesidades y un aumento de su

satisfaccion.

Asi mismo, teniendo en cuenta también los pardmetros dados por el modelo de responsabilidad social
bajo el estdndar GRI para Grupos de interés, se establece para Martelec los siguientes aspectos de
materialidad, es decir, los temas relevantes al momento de evaluar el impacto de la parte interesada

en las decisiones organizacionales y del Sistema de Gestion de Calidad: (GRI, 2016, pags. 8-10)

Materialidad | Origen Aspecto Descripcion
- Aspectos - Interno Nivel de interés de la parte interesada en el
financieros - Junta de socios | Interés logro de los objetivos y en el éxito de la
- Aspectos - Trabajadores empresa
legales - Entes Capacidad de la parte interesada de influir en
- Aspectos gubernamentales | Poder las decisiones respecto a un proyecto
competitivos - Clientes determinado
- Aspectosde | - Proveedores Capacidad de la parte interesada para efectuar
mercado Impacto cambios a la planificacion o la ejecucion del
- Aspectos proyecto.
organizacionales .. | Cooperacion de la parte interesada en el logro
Cooperacion L o
de los objetivos organizacionales y del SIG
Sensibilidad de la organizacion a las
Dependencia demgn_d_as de la parte in?eresada y el nivel de
sensibilidad de la parte interesada a las
demandas de la organizacion.

Tabla 8. Aspectos de las partes interesadas
Fuente: Elaboracion propia con base en (MENDOZA, 2018) y (GRI, 2016)

Teniendo en cuenta los aspectos materiales relativos a cada parte interesada y el criterio interno
evaluado por la organizacion, se deben generar los planes de tratamiento y estrategias para llegar a
satisfacer las necesidades y expectativas de las partes interesadas y llevar a cabo los objetivos de la

organizacion.

4.4. Definicion de procesos:

Los sistemas de gestion de calidad utilizan el enfoque basado en procesos, el cual defino los procesos
como “cualquier actividad, o conjunto de actividades, que utiliza recursos para transformar entradas

en salidas” (NTC I1SO 9000:2015, 2015, pag. 3) Estos procesos propios de cada organizacion deben



estar interrelacionados e interactuar entre si.

De esta manera, las partes interesadas proporcionan las entradas o actividades iniciales que recibira

un proceso. Las entradas son la materia, energia o informacion que recibira el proceso, sobre las que

ejecutara actividades, generando salidas, las cuales son los productos o servicios recibidos y

entregados a los receptores de las salidas. Estos receptores son las partes interesadas, que esperan

satisfacer sus necesidades por medio de las salidas.

Esta informacion se representa de manera consolidada en la Figura 3.
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Figura 3. Representacion esquematica de los elementos de un proceso
Fuente: 1SO 9000:2015 p. iii
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Los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de Calidad, se definen dentro del Mapa de

procesos, clasificandolos en tres grupos: Misionales, estratégicos y de apoyo. Este Mapa de procesos

es un diagrama que representa de manera grafica los procesos de la organizacion, permitiendo

esquematizar la interrelacion entre cada uno de ellos. Ver Anexo 3. Mapa de procesos.

La clasificacion de los procesos se define de la siguiente manera:

e Procesos Estratégicos: Son los procesos que definen la manera en que operara el negocio,



definiendo las actividades de planeacion estratégica de la organizacion. De acuerdo a esto,
también plantean los lineamientos, actividades y limites para los demés procesos.

e Procesos misionales: También conocidos como procesos clave. Son aquellos que estan
directamente relacionados con los bienes o servicios de la organizacidn y que estan orientados
a la satisfaccion del cliente.

e Procesos de apoyo: Estos procesos proporcionan soporte a los procesos misionales y
estratégicos. Permiten cubrir las necesidades de los procesos para que puedan ejecutar las
actividades propias de su operacion y, proporcionan los recursos necesarios para el correcto
funcionamiento. (Universidad ESAN, 2016)

Por medio de la caracterizacion de procesos, se han identificado las entradas especificas o insumos
de cada actividad y las salidas esperadas al realizar una actividad con el insumo previamente
informado. A su vez, se especifica la interaccion de los procesos entre si y la secuencia a la que
obedecen cada uno de ellos. Esta informacion se contempla en el Anexo 4. Caracterizacion de

procesos.

Este mismo documento define los recursos necesarios para el proceso, los responsables y autoridades
que intervienen en el proceso y especifica los riesgos del mismo. El analisis de riesgo se realiza de
una detallada en el apartado 5 de este documento.

5. LIDERAZGO
5.1. Designacion responsable del Sistema de Gestion de Calidad:

Con la finalidad de garantizar resultados positivos del sistema y su mejora continua, se establece
al responsable del Sistema de Gestion de Calidad quien debe asegurarse de que el sistema
sea acorde a los requisitos de la norma, que los procesos estén generando los resultados
esperadas, informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema, asegurarse de
promover el enfoque al cliente y que el sistema permanezca vigente alin ante la ocurrencia

de cambios.

Para este proposito, se crea el cargo de Coordinador del Sistema de Gestion de Calidad, quien
recibird las funciones relacionadas a la gestion de la calidad y cumplira las funciones
descritas anteriormente. (NTC ISO 9001:2015, 2015, pag. 3)



5.2. Politica de calidad

Mediante la politica de calidad Martelec Arquitectura e Ingenieria establece los lineamientos
para: definir los objetivos de la organizacion respecto a la calidad, se especifica el
compromiso que tiene la Alta direccion de cumplir los requisitos aplicables y garantizar
la mejora continua del sistema, de acuerdo a las actividades desarrolladas por la

empresa.

La Politica est4 contenida dentro del Anexo 5 (NTC ISO 9001:2015, 2015, pag. 4).

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades de la organizacion

Las responsabilidades y autoridades deben ser asignadas para cada uno de los roles de la
organizacion. Estas autoridades deben asegurarse de que el Sistema de Gestion de Calidad de la
organizacion, sea conforme a los requisitos de la norma ISO 9001:2015, y que los procesos estan

generando las salidas previstas.

Los roles que reciben responsabilidades y autoridades respecto al sistema de gestion, deben informar
a la alta direccion acerca del desempefio del sistema de gestion y asi mismo, sobre las oportunidades
de mejora que detecten de acuerdo a su rol. (NTC ISO 9001:2015, 2015, pag. 4)

Los roles y las responsabilidades y autoridades asignadas a Martelec Arquitectura e Ingenieria SAS, se

definen mediante la Matriz de Roles y Autoridades. Anexo 6.

6. PLANIFICACION

6.1. Gestion de riesgos

Teniendo en cuenta el contexto de la organizacion, analizado anteriormente y las necesidades y
expectativas de las partes interesadas, que ya han sido determinadas, se determinan los riesgos a los
que esta expuesta la organizacion, con el fin de gestionarlos y abordarlos para prevenir los resultados
adversos. Dicha gestion, se realiza por medio de la implementacion de controles y la verificacion de
la eficacia de los mismos. (NTC 1SO 9001:2015, 2015, pag. 6)



La norma 1SO 31000 trata acerca de la administracion del riesgo. Se entiende como riesgo el efecto
de incertidumbre acerca de la consecucidn de un objetivo, al cual todo est& expuesta la organizacién
por el hecho de ejecutar alguna accion, por tanto, deben ser gestionados con el fin de evitar o prevenir

un efecto adverso.

La gestion de riesgo inicia con la identificacion de los mismos, definiendo éstos para cada uno de los
procesos. Tras la identificacion, se procede a realizar una valoracion, con el fin de evaluar si el riesgo
debe ser modificado por medio de un plan de tratamiento, dando a origen a la etapa de ejecucion de

las actividades definidas en el plan de tratamiento.

Los riesgos identificados, deben ser analizados periédicamente con el fin de determinar la efectividad

de los planes de tratamiento definidos. (Instituto Colombiano de Normas Técnicas ICONTEC, 2009)

Dicha gestion, se define de la siguiente manera:

A. ldentificacion: La identificacion de los riesgos se realiza por cada uno de los procesos,
teniendo en cuenta las etapas del ciclo PHVA. Esta actividad, se realizard de manera anual, 0
ante la ocurrencia de cambios que impacten el Sistema de Gestion de Calidad.

B. Valoracion: Se realiza valoracion del nivel de riesgo, con el fin de determinar si la

organizacion aceptara o no el riesgo. Se evallan los siguientes criterios:

e Probabilidad: Es la oportunidad de que algo suceda.

e Consecuencia: Resultado de la ocurrencia de un evento
Los niveles de valoracion de probabilidad y consecuencia, se definen de acuerdo a la siguiente
tabla:

Seguro que ocurra 5 15 25

Alta probabilidad 4 12 20 40

Probabilidad

moderada 3 9 15 30 45

Baja probabilidad 2 6 10 20 30

Remota o inexistente |1 3 5 10 15

3 5 10 15

Menor Moderado | Mayor Catastréfico

Tabla 9. Valoracion probabilidad y consecuencia



Fuente: Elaboracion propia

De la multiplicacion del nivel de probabilidad y el nivel de consecuencia, se obtiene el nivel del

riesgo.
! Muy alto No aceptable

Alto No aceptable
Moderado Aceptable
Bajo Aceptable
Muy bajo Aceptable

Tabla 10. Nivel del riesgo
Fuente: Elaboracién propia

Si el riesgo se clasifica dentro de los niveles “Muy alto” y “alto” sera no aceptable y se debera generar
un plan de tratamiento. En los casos de que sea “Moderado”, “bajo” y “muy bajo”, seran aceptables

y no debera generarse plan de tratamiento.

Los planes de tratamiento se definen de acuerdo a las actividades que la organizacion puede
implementar en el corto plazo, con el fin de prevenir la ocurrencia de un riesgo o, mitigar el impacto

de la materializacién del mismo.

El remanente después del tratamiento de riesgo, sera el riesgo residual. Este riesgo residual, se
evalla de acuerdo al grado en que se mitiga la probabilidad y el impacto después de haber
aplicado el control o plan de tratamiento. Con el fin de evaluar el nivel del riesgo residual,

se tendré en cuenta la escala de las tablas 5 y 6.

Si después de haber aplicado controles, el nivel del riesgo residual continua en un criterio “No
aceptable”, se debe definir un plan de tratamiento para aplicar en el corto o mediano

plazo, de acuerdo a la planeacion de la organizacion.

Para Martelec Arquitectura e Ingenieria SAS, en Analisis y gestion de riesgos, se realiza dentro de la

Matriz de Riesgos. Anexo 7.



6.2. Objetivos de calidad

Los objetivos del Sistema de Gestion de Calidad, permiten determinar los parametros que seguira la
organizacion para alcanzar dichos propdésitos. Estos objetivos se planean de manera que sean
medibles, puedan ser objeto de seguimiento y evaluacion y puedan ser comunicados a las partes

interesadas para permitir la mejora continua. (NTC ISO 9001:2015, 2015, pag. 6)

Martelec Arquitectura e Ingenieria SAS, se plantea los siguientes objetivos:

1. Disefar estrategias e implementar buenas practicas sobre los procesos, de tal manera que se
garantice la calidad de nuestros productos y servicios, dando respuesta oportuna las
solicitudes de los clientes.

2. Mantener los niveles éptimos de satisfaccion de los clientes y partes interesadas.

3. Prevenir y controlar la materializacion de los riesgos en cada uno de los procesos.

4. Promover la mejora continua de los procesos y de este sistema de gestion.

Estos se mediran por medio de indicadores de gestion, de acuerdo a la siguiente tabla:

Objetivo Indicador Frecuencia | Meta esperada
Disefiar estrategias e implementar | Eficacia  de los | Mensual 95%
buenas précticas sobre los procesos, de | procesos: (No.

tal manera que se garantice la calidad de | Procesos con falla/
nuestros productos y servicios, dando | No. Procesos totales)
respuesta oportuna las solicitudes de los | *100

clientes.

Mantener los niveles Optimos de | Nivel de satisfaccion | Semestral | 90%
satisfaccion de los clientes y partes | de clientes: Promedio
interesadas. de calificacion
obtenida respecto a la
satisfaccion del
cliente

Prevenir y controlar la materializacién | Eficacia  de los | Trimestral | 90%
de los riesgos en cada uno de los | controles:  (Riesgos
procesos. con criterio
aceptable/riesgos con
criterio no aceptable)

*100
Promover la mejora continua de los | Consecucién de | Trimestral | 80%
procesos y de este sistema de gestion. objetivos:

(Objetivos

logrados/Objetivos




| propuestos) *100 |
Tabla 11. Tabla de indicadores
Fuente: Elaboracién propia

Los indicadores de gestion son una expresion cualitativa que permite describir las caracteristicas y
comportamientos de un aspecto. A traves de la verificacion realizada a través de la medicion, es
posible realizar seguimiento a las diferentes variables que se desea medir, y tomar decisiones en base

a la informacién recolectada.

Segun la frecuencia establecida para la medicion de cada indicador, la organizacion podra tomar
decisiones oportunas para intervenir en el proceso y aplicar planes de tratamiento que conduzcan al
cumplimiento de los objetivos planteados. Los encargados de cada proceso, deben realizar un analisis
de los resultados obtenidos y proponer las acciones a tomar en caso de no alcanzar las metas previstas.

(Departamento Nacional de Planeacién, 2018)

6.3. Gestion de cambios

Segun el crecimiento de la organizacién, las modificaciones a nivel interno, las condiciones de
mercado, los requisitos legales y de los clientes; el Sistema de Gestion de Calidad sufrira cambios,
los cuales deben planificarse de acuerdo al objetivo, la disponibilidad de recursos y la asignacion de
responsabilidades y autoridades, con el fin de preservar la integridad del sistema.

La teoria general sobre cambio organizacional, se refiere al enfoque de las empresas en la actualidad,
identificAndose como sistemas dinamicos, siendo ese mismo dinamismo, el que origina el cambio,
influido por diferentes causas internas y externas. Esta exposicién a causas internas y externas,
provoca que el cambio sea inevitable en las diferentes etapas de las organizacionales, por eso, debe
realizarse de manera planeada, para que los cambios al interior de la organizacién, logren llevarse a

cabio de manera exitosa. (Joaquin Romero, 2013)

La gestion de cambios en Martelec Arquitectura e Ingenieria SAS, se realizara de la siguiente manera:
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Figura 4. Procedimiento de gestion de cambios
Fuente: Elaboracion propia

7. APOYO

Para el correcto funcionamiento de la organizacion y el rendimiento del Sistema de Gestion de
Calidad, la organizacién debe suministrar los recursos necesarios, con el fin de que el sistema sea

establecido, implementado, mantenido a lo largo del tiempo y mejorado continuamente. (NTC ISO

9001:2015, 2015, pag. 7)

7.1. Necesidades de personal

La determinacion de personal, tendra en cuenta los siguientes parametros:



Figura 5. Procedimiento determinacion de necesidad de contratacion
Fuente: Elaboracién propia con base en importancia de la planificacion de recursos humanos en la empresa

Los mecanismos para determinar la demanda de recursos humanos al interior de la organizacion

son:

e Prevision informada: Determinacion de los recursos necesarios de acuerdo a la perspectiva
del personal familiarizado con la operatividad de los procesos, para posteriormente verificar
las sugerencias recibidas y formalizar la prevision realizada.

e Ratios de productividad: Por medio del andlisis de datos historicos, determinar el nivel de



productividad analizando el nivel de carga laboral, respecto al nimero de personas existente.
De acuerdo a los datos obtenidos y analizados de las cifras historicas, se puede determinar el
punto 6ptimo de productividad y la cantidad de personal requerida para alcanzarlo.
(Universidad Catdlica Boliviana, 2007, pag. 23)

Una vez se encuentran definidas las necesidades de personal, se inicia el proceso de seleccion de
personal, de acuerdo a los siguientes parametros:

Solicitud de
contratacion

Hojas de vida

Soportes de laHV

Documentos de
contratacion

Figura 6. Procedimiento de seleccién de personal
Fuente: Elaboracién propia



De acuerdo a las necesidades de adquisicion de la organizacion, se determina y establece el
organigrama de la organizacion. Un organigrama es la representacion gréafica de la estructura de una
empresa, el cual establece también los niveles jerarquicos, la linea de autoridad y de comunicacién y

su relacion con los trabajadores.

Para la designacion del organigrama de Martelec Arquitectura e Ingenieria SAS, se establece un
organigrama estructural, contenido en el Anexo8, el cual tiene por objeto presentar la estructura de
las unidades administrativas, estratégicas y procesales de la organizacion y las relaciones de sus

organos. (Gonzélez, 2019)

7.2. Necesidades de infraestructura

La estimacidn de la infraestructura requerida para la operacion de los procesos, se realiza de acuerdo
a las herramientas e insumos requeridos para cada proyecto, analizados como ejecucion del proceso
comercial de la organizacién. Estas herramientas son adquiridas de acuerdo a los requisitos del
proyecto, a la capacidad requerida, a las necesidades del cliente y a los requisitos legales aplicables.

Las oficinas de Martelec Arquitectura e Ingenieria SAS permiten la realizacion de las actividades
administrativas, otorgando las herramientas de trabajo necesarias, en las instalaciones especificadas
en el contexto interno descrito en el apartado 4 de este documento.

7.3. Recursos de seguimiento y medicion

Para garantizar la fiabilidad de los resultados de medicion para la validez de los productos o servicios
que requieran revision. Para este propdsito, la organizacién implementa los estandares ASTM
(American Society for Testig Material), descritos en la Tabla 2, de la metodologia del presente
documento. Para lo cual, la adquisicidn de productos y servicios de la organizacion, los requisitos de

los proveedores, debe ser certificada con dichos estandares.

7.4. Comunicacion

Segun la Real Academia de la Legua Espafiola, la comunicacion es “la transmision de sefiales
mediante un codigo comun al emisor y al receptor” (Real Academia de la lengua espafola, 2021).

Especificamente, la comunicacion institucional, se entiende como “es aquella funcion de gestion que



ofrece un marco para la coordinacion efectiva de todas las comunicaciones internas y externas”
(Rodich, 2012), p. 202

De esta manera, se establece que la organizacion implementa su sistema de comunicacion interno y
externo, teniendo en cuenta sus necesidades, la informacion que requiere comunicar y receptor
deseado. La figura 7, presenta los requisitos solicitados de la norma, partiendo de plantear la
estrategia de comunicacion de la compafiia, la cual debe establecer los temas a comunicad (que), la
persona encargada de comunicas (de quién), en qué momento (Cuando) y quién recibira el mensaje
(aquién). (NTC 1SO 9001:2015, 2015), p.10.

Figura 7. Diagrama de comunicacion
Fuente: Elaboracién propia con base en Revista Latina de comunicacion social (Apolo, Baez, Pauker, & Pasquel, 2017)

De acuerdo a lo anterior, Martelec Arquitectura e Ingenieria SAS, plantea el siguiente Modelo de

comunicacion, expresado en la Tabla 8.



Tema

Tiempos

Destinatario

M¢étodo

Encargado

Requisitos normativos

- Al incio de
relaciones
contractuales

- Ante modificaciones
normativas

Personal interno

Reuniones y capacitaciones

Area adminsitrativa

Procedimientos internos

- Al incio de
relaciones
contractuales

- Ante actualizaciones
0 cambios

Personal interno

Capacitaciones

Talento humano

Cambios al interior de la organizacion

Ante actualizaciones

- Personal interno

- Reuniones
- Comunicaciones masivas

Area adminsitrativa

Temas de interes sobre suministro de

Ante la ocurrencia de

- Comunicaciones masivas

0 cambios - Cliente externo por medio de correo
electronico
Temas de bienestar organizacional Trimestral Personal interno Reuniones Talento humano
Plan anual de trabajo Anual Personal interno Reuniones Talento humano
Competencia interna Trimestral Personal interno Capacitaciones Talento humano
- Reuniones

electrénico

. Cliente externo . Area adminsitrativa
los productos eventos relacionados por medio de correo
electrdnico
- Reuniones
. Segun estrategia . - Comunicaciones masivas | x s
Temas comerciales 9 . g Cliente externo . Area adminsitrativa
comercial por medio de correo

Tabla 12. Matriz de comunicacion

Fuente: Elaboracién propia

7.5. Informacion documentada

La Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2015, plantea la obligacién de incluir la informacién que
se debe incluir como los datos que poseen significado y que deben controlar y mantener. (NTC ISO
9001:2015, 2015, pag. 10)

Para este proposito, la informacion documentada seré clasificada entre documento y registro, de

acuerdo con los siguientes significados:
e Documento: Informacién y el medio en el que esta contenida
e Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de

actividades realizadas. (NTC 1SO 9000:2015, 2015, pags. 24-25)

Una vez identificada esta clasificacion, se realizara la identificacion de la informacion, por medio



de un cadigo con la siguiente estructura:

e Dos primeros digitos: Identificador del proceso
e Dos digitos siguientes: Identificador del tipo de documento

e Tres digitos siguientes: Numero secuencial del documento o registro

El identificador del tipo de documento se basa en la siguiente estructura:
e Politica: POL

e Procedimiento: PRO

e Manual: MA
e Formato: FOR
e Matriz: MAT

Finalmente, se especificara la ubicacidn del documento o registro, su método de conservacion y

su origen (interno o externo).

Esta informacion, se aprecia de mejor manera en el Anexo 9, Matriz de documentos y registros.

8. OPERACION

Los procesos contemplados dentro del Mapa de procesos, contemplado en el numeral 4 de este
documento, deben ser planificados, implementados y controlados, con el fin de cumplir los
requisitos para la provision de productos y servicios y tomar las acciones necesarias para abordar
riesgos y oportunidades. Para lo cual, se definen los siguientes procedimientos:

e Procedimiento comercial
e Procedimiento de redes eléctricas

e Procedimiento de redes hidraulicas

8.1. Procedimiento comercial

Para la determinacion de los requisitos de los productos y servicios, incluyendo la comunicacién con
el cliente que busca proporcionar la informacion relativa a los productos y servicios, tratar las

consultas y solicitudes, obtener retroalimentacion de los clientes, establecer los requisitos especificos



para los casos de contingencia; se define el siguiente procedimiento:

Llamada
telefénica
Correo
electronico

A 4

Levantamiento de
informacion

\/\

/ Mantenimiento
N preventivo,
correctivo o

implementacion

Propuesta comercial

\/\

Aceptacion del
> cliente

\/\

Figura 8. Procedimiento comercial
Fuente: Elaboracion propia



8.2. Procedimiento de redes hidraulicas y eléctricas

Solicitud de
cotizaciones

Informe de pruebas

B

Acta de entrega

Figura 9. Procedimiento de redes hidraulicas y redes eléctricas
Fuente: Elaboracién propia



8.3. Suministro externo

Los procesos, productos y servicios que son suministrados externamente, deben ser conforme a los requisitos.
Deben ser establecidos cuando los productos y servicios externos vayan a incorporarse dentro de los productos
y servicios de la organizacion, o vayan a ser proporcionados a los clientes de la organizacion de manera directa,

un proceso o parte de él, es proporcionado por un proveedor externo. (NTC ISO 9001:2015, 2015, pag. 15)

Los criterios de seleccion y evaluacion se definen de acuerdo al siguiente procedimiento:
Inicio

Solicitud de
adquisicion

I

Determinacion
de requisitos de
proveedores

I

Busqueda de
proveedores

I

Seleccion de
cotizaciones

I

Solicitud de
documentos
adicionales

v

Seleccion final
de proveedor

I

Requisitos 5
contractuales

Solicitud de
cotizaciones

A

Documentos de
proveedores

A 4

Contrato proveedor
u orden de compra

Fin
Figura 10. Procedimiento de seleccion de proveedores
Fuente: Elaboracion propia



La evaluacion de los proveedores se realizara semestralmente, de acuerdo a los siguientes criterios:

Criterio 1-3 4-7 8-10

El producto no cumple los El producto cumple con los
Calidad requisitos solicitados El producto presenta fallas requisitos

La atencién de solicitudes se  |Se presentan dificultades con el |[El servicio al cliente es
Servicio al cliente realiza de manera inoportuna  |proveedor adecuado

El servicio se presta de manera [La entrega presenta leves El producto se presenta dentro
Suministro oportuno inapropiada Retrasos de los tiempos establecidos

Tabla 13. Criterios de evaluacion de proveedores
Fuente: Elaboracién propia

8.4. Control de salidas no conformes

Se pueden presentar salidas no conformes a los requisitos establecidos por la organizacién, sin

embargo, éstas deben ser identificadas y controladas para prevenir su uso y entrega. Con el fin

de establecer las acciones adecuadas para prevenir su suministro o prevenir o contener un efecto
no deseado en caso de que haya sido entregado. (NTC ISO 9001:2015, 2015, pag. 19). Para esto

se define la naturaleza, las acciones a abordar en cada caso, de acuerdo a la Tabla 10.

PNC Probabilida{lmpacto  [Nivel PNC |Causa Accion
Fugas de agua Medio Medio Medio Falla en la maquinaria  |Correccion
Presion de agua Medio Medio Medio Falla en la maquinaria  |Correcci6n
Capacidad insuficiente para el
funcinamiento de las maquinas Medio Alta Alto Error humano Correccion
Insumos inadecuados Alta Alta Alto Error humano Devolucién
Tabla 14. Matriz de producto no conforme
Fuente: Elaboracién propia
Para el tratamiento de Producto No Conforme, se plantea el siguiente procedimiento:
¥ ¥ v v

Dete(;:cién del Andlisis de Determinacién Defi:‘licign de Seguimiento a ol Ei

roducto no " an de acciones Cierre del caso N

Inicio pconforme causas LU trar;amiento determinadas

Figura 11. Procedimiento de Producto no conforme
Fuente: Elaboracion propia

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1. Seguimiento y medicion

La organizacion debe evaluar el desempefio del sistema dentro de un periodo de terminado,




para lo cual, debe tener en cuenta los criterios relacionados en la Figura 8.

Métodos de
seguimiento

Andlisis de
resultados

Seguimieto Qué medir

Cudndo medir

Figura 12. Diagrama de medicion
Fuente: Elaboracion propia

La Figura 12 plantea los requisitos de la norma respecto a los mecanismos de medicion y
seguimiento, iniciando por los aspectos que deben ser medidos (qué), la manera en que se realizara
el seguimiento (métodos), la periodicidad en que se realizaran las mediciones (cuando), y el analisis
de los resultados obtenidos (NTC I1SO 9001:2015, 2015, pags. 19-20) . Con base en lo anterior, se
construye la Tabla 11, la cual representa la Matriz de medicion, contenida en el Anexo 10.

Tema Periodicidad Método Andlisis de resultados
Anlisis de reportes de PQR 'y |Se obtiene informacion para analizar
Conformidad de los productos Mensual solicitudes de modificaciones a |oportunidades de mejora y evitar que las
procesos cuasas de las fallas, se presenten nuevamente
. o . Encuesta de satisfaccion de Aproximacion del nivel de satisfaccion de los
Grado de satisfaccion del cliente Semestral ) . . .
clientes clientes, respecto Variables determiadas
) . . Andlisis de indicadores de Desempeno de Igs procesos, nef:e3|dades de
Desempefio del sistema Trimestral 9 cambios a los mismos y oportunidades de
gestion .
mejora
- . Revision plan anual mplimi la planeacion anual
Implementacién de planes Trimestral e_ ?O plan anual de cu p lento de la pla eaco_, analy .
actividades necesidades de reprogramacion o cambios
Eficacia de acciones para abordar L L ] .
. . p Anual Revision por la direccion Resultados del tratamiento de riesgos
riesgos y oportunidades
Desempefio de proveedores externos |Semestral Evaluacion de proveedores Maretener relacpnes comerciales con.
proveedores y bisqueda de nuevos aliados
Obtener informacion sobre nuevas
Necesidades de mejora del sistema Semestral Anlisis de no conformidades  |oportunidades para mejorar el sistema de

gestion.

Tabla 15. Matriz de seguimiento
Fuente: Elaboracion propia



9.2. Satisfaccion de clientes

La satisfaccion del cliente se define como la “Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido
las expectativas” (NTC 1SO 9000:2015, 2015, pag. 26). La satisfaccion implica el cumplimiento o superacion
de los efectos deseados por el cliente, la cual es verificable por medio de un proceso de evaluacion de la
experiencia de compra de un producto o servicio, comparando las expectativas que el cliente tenia frente a la
compra, con los resultados obtenidos en la experiencia real. (The dimensionality of consumption emotion
patterns and, 1991, pags. 84-91).

Para la medicién de este aspecto en Martelec Arquitectura e Ingenieria SAS, se realizara una encuesta de

manera semestral, teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

o Departamento comercial: Evaluacion del ejecutivo comercial a cargo, teniendo en cuenta los
criterios de:
o Amabilidad
o Facilidad para el contacto
o Conocimiento acerca del producto o servicio
e Area técnica: Evaluacion de los procesos suministrados al cliente, en cuanto a:
o Conocimiento
o Atencion a solicitudes
o Amabilidad
e Servicio posventa: El servicio prestado luego de la finalizacion del proceso suministrado, se debe

realizar seguimiento para verificar la satisfaccion del cliente.

9.3. Auditoria

La auditoria es el “Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias objetivas y
evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoria”
(NTC 1SO 9000:2015, 2015, pag. 31) éstos criterios de auditoria son el “conjunto de politicas y procedimientos
o requisitos usados como referencia frente a la cual se compara la evidencia objetiva” (NTC ISO 9000:2015,

2015, pag. 32).

La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas de manera planificada en los intervalos que considere
oportunos para su sistema de gestion, con el fin de determinar si es conforme a los requisitos de la organizacion
y de la norma ISO 9001:2015 y si se implementa y mantiene. (NTC 1SO 9001:2015, 2015, pag. 20)



Para el cumplimiento de este requisito, Martelec Arquitectura e Ingenieria SAS, implementa el siguiente

procedimiento:

Figura 13. Procedimiento de auditoria interna
Fuente: Elaboracién propia

9.4. Revision por la direccion

El Sistema de Gestidn de Calidad debe ser revisado por la alta direccidn, con el fin de asegurarse de



que el sistema este alineado con el direccionamiento estratégico. (NTC 1SO 9001:2015, 2015, pag.
21). Esta revision serd realizada de manera anual, posteriormente a la auditoria interna, teniendo en

cuenta los elementos expresados en la Tabla 12.

La alta direccion es “Persona o grupo de personas que dirige y controla una organizacion al mas
alto nivel” (NTC ISO 9000:2015, 2015, pag. 13). Para Martelec Arquitectura e Ingenieria SAS, la alta

direccion estad compuesta por los lideres de cada uno de los procesos.

Estado de acciones previas Oportunidades de mejora
Cambios en cuestiones internas y externas | Necesidades de cambios
Desempefio y eficacia del Sistema de
Gestion de Calidad Necesidades de recursos
Satisfaccion del cliente

Grado del cumplimiento de los objetivos
de calidad

Desempefio de los procesos

No conformidades y acciones correctivas
Resultados de seguimiento y medicion
Resultados de las auditorias

Desempefio de proveedores externos
Adecuacion de los recursos

Eficacia de las acciones tomadas para
abordar riesgos y auditorias

Oportunidades de mejora
Tabla 16. Entradas y salidas de la revision por la direccion
Fuente: Elaboracion propia con base en NTC 1SO 9001:2015

Cada uno de estos elementos deben ser analizados considerando los conceptos incluidos dentro de
las entradas y salidas, pues permiten que la alta direccion tenga una perspectiva clara, acerca del
desempefio de los procesos, de la planeacion realizadas y, en general, del Sistema de Gestion de
Calidad. (NTC ISO 9001:2015, 2015, pags. 21-22)

10. MEJORA

Bajo los criterios de la norma ISO 9000:2015, la mejora es el enfoque de las organizaciones con éxito y
“es esencial para que la organizacién mantenga sus niveles de desempefio, reaccione a l0s
cambios en sus condiciones internas y externas y cree nuevas oportunidades” (NTC 1SO

9000:2015, pag. 8)



Si bien, el Sistema de Gestion de Calidad por si mismo, implica un beneficio para la organizacion, la
mejora es lo que permite obtener los resultados orientados hacia la mejoria de los procesos, la
satisfaccion del cliente, el enfoque a la investigacidn de la causa raiz, la capacidad de anticiparse

y reaccionar a los riesgos y oportunidades.

Con el fin de verificar que la mejora continua se esta dando en la organizacion, se requiere analizar los
resultados obtenidos en la fase de verificacion del ciclo PHVA, del apartado 9 del presente
documento, para posteriormente tomar acciones al respecto para corregir o mejorar los efectos

obtenidos.

Las oportunidades de mejora pueden darse como resultado de las no conformidades obtenidas de las
auditorias (apartado 9 de este documento), quejas presentadas a la organizacion, necesidades de
cambios (apartado 6) y/o como evidencia detectada al interior de la organizacion acerca de
oportunidades para beneficiar el desempefio del sistema.

Primeramente, se requiere comprender los conceptos de no conformidad, accién correctiva y oportunidad

de mejora, los cuales se presentan de la siguiente manera segun la norma 1SO 9000

e Accion correctiva: Accion empleada para eliminar la causa raiz de la no conformidad producida

¢ No conformidad: Incumplimiento a un requisito obtenido como resultado de la evaluacion de la
evidencia de una auditoria (NTC ISO 9000:2015, 2015, pag. 30)

e Oportunidad de mejora: Necesidades u oportunidades que deben considerarse como parte de la
mejora continua (NTC ISO 9001:2015, 2015, pag. 23)

El tratamiento dado a las acciones correctivas y acciones de mejora, se observa en el procedimiento descrito

en la figura 14.
— — —
Inicio Deteccién Determinacion Determinar Plan eﬁc;/;:zg?r fan Cerrar no Fi
causas de actividades ‘P conformidad in
de tratamiento

Figura 14. Procedimiento de acciones correctivas y oportunidades de mejora
Fuente: Elaboracion propia




9. Conclusiones

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, permite a las empresas alanzar mejores
resultados en cuanto a la consecucion de objetivos, satisfaccion de los clientes y fortalecimiento de
la estructura organizacional.

Para el caso de Martelec Arquitectura e Ingenieria S.A.S, la implementacion del Sistema de Gestion
de Calidad, por medio del analisis de los diferentes procesos, fue posible obtener una perspectiva
acerca de las condiciones actuales de la organizacion y del contexto interno y externo, para proponer
una estructura inicial para la gestion precisa y una proyeccién hacia el cumplimiento de los objetivos

planteados.

Para los procesos misionales, es posible implementar una estrategia coordinada que permita ejecutar
las actividades de manera controlada, garantizando el suministro y liberaciéon de los productos y
servicios, acorde a los requisitos y solicitudes de los clientes, lo que permitird alcanzar niveles

Optimos de satisfaccion.

Por lo anterior, las empresas que implementan y mantienen el Sistema de Gestién de Calidad, llegan
a ser mas competitivas en el mercado, alcanzando mayor cuota de participacion e incrementando las
alianzas comerciales con los clientes, ya que se genera el cumplimiento de requisitos solicitados por
las organizaciones. De esta manera, el sistema se presenta como una oportunidad de crecimiento,

mejora y fortalecimiento en el largo plazo.



10. Recomendaciones

Para garantizar que el sistema de gestion se implemente y mantenga en el largo plazo, logrando la
mejora continua, es necesario realizar las actividades de seguimiento y medicidn propuestas, con el
fin de eliminar efectos no deseados, fortalecer los aspectos internos y obtener oportunidades de

mejora que fortalezcan el Sistema de Gestion de Calidad.

La alta direccion debe asumir el liderazgo y compromiso frente al sistema, cumpliendo y haciendo
cumplir los requisitos dispuestos en la organizacion frente al Sistema de Gestion de Calidad, con el
fin de garantizar la implementacion y el mantenimiento del sistema en el corto, mediano y largo

plazo.

Los encargados y responsables del sistema, deben capacitarse continuamente y estar actualizados
frente a los términos, principios y requisitos de la norma, para lograr su implementacion y

mantenimiento eficaz, logrando asi obtener oportunidades de mejora claras y efectivas.
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Martelec Arquitectura E Ingenieria SeCh.e}' Sept 25 de 2021
ersion 1
Direccionamiento Estratégico Caodigo: DE-MAT-001
MARTELEC Matriz de contexto Paginaldel
Debilidades Fortalezas
D1 Bajos niveles de penetracion en el mercado F1| Experiencia en la prestacion de los servicios ofrecidos
Talento humano apliamente capacitado y competente
D2 Estructura organizacional poco definida F2 para las actividades
D3 Escaso pocisionamiento de marca F3 Contacto estrecho con los clientes actuales
Oportunidades Amenazas
Incremento de oportuniades por requisitos Requisitos de clientes respecto a controles de calidad,
Legal 01 |solicitados a las empresas en el sector hidraulico |A1 ambientales y seguridad en el trabajo
Incremento en precios de maquinaria utilizada para la
Tecnologico |02 [Incremento de demanda de servicio hidraulicos  |A2 ejecucion de los procesos
Alianza con empresas del mismo sector para Empresas competidoras con certificaciones exigidas en
Competitivo |O3 |adquisicones de insumos y materias primas A3 los diferentes procesos de licitacion
Crecimiento del sector de construccion en el
Mercado 04 |pais, dirigido al sector vivienda e infraestructura (A4 Ingreso de competidores locales y extranejos
Incremento de confianza en los consumidores Disminucién en los habitos de compra por cambios en
Cultural 05 |ante empresas certificadas A5 los comportamientos de los consumidores
Generacién de empleo para talento humano
Social 06 |especializado en el sector A6| Niveles de inseguridad en zonas destinadas para obras
Apoyo de entes de gobierno para empresas del Fluctuaciones de variables econémicas que
Economico |07 [sector de la construccion A7 desincentivan el consumo

Anexo 1 Matriz DOFA Martelec
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Fecha: Sept 25 de 2021

Version 1
Direccionamiento estratégico Cdédigo: DE-MAT-002
MARTELEC Matriz de partes interesadas Péaginaldel

Parte interesada

Necesidad

Expectativa

Interna

Junta de socios

Incremento de ingresos para la organizacion

Crecimiento organizacional

Cumplimiento de requisitos garantizar la operacion

Cumplimiento de objetivos organizacionales

Cumplimiento oportunio de pagos y compromisos laborales

Mejora en condiciones laborales

Disponibilidad de herramientas e insumos para realizar

Trabajadores actividades Estabilidad laboral
Externos
Condiciones de calidad de productos y
Entrega oportuna de productos y servicios servicios
Altos niveles de satisfaccién y cumplimiento de
Cumplimiento de requisitos normativos requisitos
Atenci6 a solicitudes con procesos que
Clientes Atencién a solicitudes de manera agil y cordial faciliten el contacto
Incremiento en demanda de productos y
Pago oportuno de adquisiciones servcios
Relaciones laborales sostenidas en el largo
Proveedores Fortalecimiento de la relacién comercial plazo
Pronta implementacion de nuevos requisitos
Entes Cumplimiento de la normatividad vigente normativos
gubernamentales  |Presentacién y pago oportuno de obligaciones fiscales Facil comunicacion con la organizacién

Anexo 2Matriz de partes interesadas

PROCESOS ESTRATEGICOS

Direccionamiento
Estratégico

Sistema Integrado de
Gestidn

PROCESOS MISIONALES

Gestion comercial Redes eléctricas

Redes hidraulica

PROCESOS DE APOYO

Gestion
administrativa

Anexo 3Mapa de procesos Martelec

Talento Humano




MARTELEC

MARTELEC ARQUITECTURA E INGENIERIA

Fecha: Sept 25 de 2021

Version 1

Direccionamiento Estratégico

Codigo: DE-CAR-001

CARACTERIZACION DE PROCESO

Péaginalde 1

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

Talento humano, equipos de cémputo y presupuesto econémio

Objetivo: Coordinar la definicién e implementacion de estrategias, politicasy proyectos con el fin de dar cumplimiento de los objetivos de la organizacion
Autoridad Junta de socios
Responsables Gerente general
PROVEEDOR 3 < CLIENTE
ENTRADA 8} i ACTIVIDADES SALIDA
Interno Externo o o Interno Externo
-Analizar requisitos aplicables para la
- Objetivos de la empresa organizacion para determinar las estrategias Andlisis de contexto de la|Direccionamiento
Entes gubernamentales -Requisitos legales a segulr. organizacion estratégico
-Realizacion andlisis del contexto de la
empresa
. . . s _— . . - -Politica y Objetivos
Direccionamiento Andlisis de contexto de la Definir direccionamiento estratégico, . ¥y Ob)
. P, . ™ revisados y adecuados  [Todos los procesos
estratégico organizacion procedimientos y politicas - s
P - Planeacion estratégica
¥ Neces@ades ¥ expectativas Analizar necesidades de los clientes y sus . . .
. . . de los clientes " . N - Direccionamiento
Direccionamiento . . L . expectativas, asi como las tendencias del - Plan anual de ventas o
o Cliente externo - Politica y Objetivos revisados N o ) estratégico
estratégico mercado para determinar planes de acciény |- Planes de accién 5y .
y adecuados . . - Gestién comercial
L . oportunidades de mejora
- Planeacién estratégica
’ . . Gestion
Direccionamiento - Plan anual de ventas . .
o ” Elaborar presupuesto anual Presupuesto anual administrativa y
estratégico - Planes de accion N N
financiera
- Plan anual de ventas
- Requerimientos de cliente H |Gestion y ejecucion de proyectos planteados |Proyectos ejecutados Todos los procesos
externo
- Acciones correctivas
. Realizar seguimiento a proyectos formulados |~ Oportumdades de Sistema Integrado
Todos los procesos Proyectos ejecutados V N mejora -
y gestionados L de Gestién
- Resultado medicion de
indicadare:
. . - Ej ion iont rrectiv . . . .
-Acciones correctivas jecucion de acclones co eCt. as de - Planes de tratamiento |- Direccionamiento
. . . acuerdo a procedimiento de acciones . i
Sistema Integrado -Oportunidades de mejora N ejecutados estratégico
- o H |correctivas o N
de Gestion -Resultado medicién de I, . . - Revisién por la - Sistema Integrado
- - Identificacion y tratamiento de riesgos . i L.
indicadores . A . L direccion de Gestion
- Realizar revision por la direccion
- Acciones correctivas
- Direccionamiento ejecutadas Registro de
estratégico - Realizar revision por la A Implementar planes de tratamiento verificacion de la Direccionamiento
- Sistema Integrado direccion definidos eficacia de acciones |estratégico
de Gestion - Seguimiento y evaluacion correctivas
- Revision por la direccién
RECURSOS CRITERIOS Y METODOS DE CONTROL
Riesgos Indicadores

- Cumplimiento de objetivos
- Cumplimiento a ejecucién
presupuestal

Requisitos ISO 9001:2015

4.1,42,43,44,5

. Anexo 4 Caracterizacion de proceso Martelec

1direccionamiento estratégico
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MARTELEC ARQUITECTURA E INGENIERIA

Fecha: Sept 25 de 2021

Version 1

Direccionamiento Estratégico

Cadigo: DE-CAR-001

CARACTERIZACION DE PROCESO

Péaginaldel

Sistema Integrado de Gestion

Objetivo: Formular lineamientos para garantizar la mejora continua y la eficacia del Sistema Integrado de Gestion a través de su seguimiento y medicion.
Autoridad Gerente general
Responsables Coordinador HSEQ
PROVEEDOR 9 <>( CLIENTE
ENTRADA o T ACTIVIDADES SALIDA
Interno Externo o o Interno Externo
. . . - Apoyar la planeacion de planes de accion y . . . . .
- Direccionamiento . P, - Plan de accién estrategias |- Direccionamiento
tratégi Matriz Andlisis d text de la organizacion Pl I d tidad tratégi
esSIrg égico atriz Andlisis de contexto  Definir las directrices de calidad del SIG SIGan anual de actividades esSIrg égico
- Definir plan anual de actividades
- Caracterizacion de
- Revisar y actualizar procesos y procedimientos de [procesos actualizada
- Andlisis de partes interesadas P |acuerdo a nuevos lineamientos y i - Pr tos
- Direccionamiento Ny o N
) - Requisitos legales actualizados
estratégico . Todos los procesos
- Lineamientos para los procesos - Revisar y actualizar requisitos legales aplicables |- Manual para la gestién de
- Talento Humano N - " i i :
- Manual de funciones - Identificacién, valoracion y definicion de riesgos
1to de riesgos de los procesos - Matriz de riesgos
actualizadas
- Direccionamiento - Plan anual de actividades SIG
estratégico - Requisitos aplicables de Norma Planificar auditorias internas y externas. Programa de auditoria SIG Auditores
- SIG 1SO 9001:2015
- Presupuesto SIG - Registro de actividades
- . . - Caracterizacion de procesos realizadas.
- Direccionamiento actualizada -Resultados de
estratégico - Ejecucion del Plan anual de actividades SIG SIG
- Procedimientos y documentacion herramientas de diagnéstico
- SIG " i
SIG actualizados - Informacién Documentada
- Plan anual de actividades SIG SIG
. . - Ejecucion de actividades indicadas en los planes
SIG - Acciones correctivas . N .
. . . A L de accion, gestion de cambios y oportunidades de . .
Direccionamiento - Planes de accion, gestion de meiora. - Acciones correctivas Todos los procesos
Estratégico cambios y oportunidades de mejora jora. cerradas
- Planes de accion
H ejecutados
i : - Registro de tratamiento de
- Manual para la gestion de riesgos .
SIG - Matiz de riesgos actualizada Tratar riesgos identificados para cada proceso riesgos Todos los procesos
- Nuevos controles (planes
de tratamiento)
siG - Programa de auditoria Gestionar actividades para la realizacion de
- Informacién Documentada SIG auditorias internas y externas
- Informe de auditoria
- No conformidades Todos los procesos
SIG
- Informe de auditoria - Acciones correctivas
-No conformidades Planeacion de acciones correctivas y planes de Y Todos los procesos
\Y . planes de tratamiento
tratamiento L : i
- Revision por la direccion
: - Gestion comercial
-Operaciones " P
Cliente externo - Redes eléctricas
-I&D o
- Redes hidraulicas
- Solicitudes de mejora por parte de
clientes y PQR Cliente
- Acciones correctivas y planes de
tratamiento Implementar planes de tratamiento definidos
- Revision por la direccion Registro de \erificacion de
la eficacia de acciones
SIG correctivas Todos los procesos
RECURSOS CRITERIOS Y METODOS DE CONTROL
Riesgos Indicadores

Talento humano, equipos de cémputo, norma ISO 9001:2015, presupuesto

econémio

Ver Matriz de riesgos SIG, riesgos asociados al Proceso Sistema
Integrado de Gestién

- Cumplimiento de objetivos
- Cumplimiento a ejecucion
presupuestal

Requisitos ISO 9001:2015

44,61,63,713,714,81,91,821,87,9.1,912 10

. 2Sistema Integrado de Gestion




MARTELEC

MARTELEC ARQUITECTURA E INGENIERIA

Fecha: Sept 25 de 2021

Version 1

Direccionamiento Estratégico

Codigo: DE-CAR-001

CARACTERIZACION DE PROCESO

Péaginalde1

Sistema Integrado de Gestion

Objetivo: Gestionar la respuesta oportuna a los requerimientos de los clientes, proporcionando soluciones de calidad que satisfagan las necesidades
Autoridad Gerente general
Responsables Coordinador administrativo
PROVEEDOR 9 <>( CLIENTE
ENTRADA O T ACTIVIDADES SALIDA
Interno Externo o o Interno Externo
- Establecer estrategias, planes y proyectos para
- " - Matriz Andlisis de contexto ser implementados con el fin de cumplir el Plan - Plan de accién Estrategias |- Gestion comercial
- Direccionamiento .
- - Pronéstico de ventas anual de ventas definido - Procedimiento Comercial |- SIG
estratégico N . N - N - .
SIG - Plan anual de ventas - Realizar ajustes pertinentes a procedimientos actualizado - Direccionamiento
- Procedimiento comercial - Verificar andlisis de capacidad definida por la - Plan anual de ventas Estratégico
organizacién, para dar cumplimiento a los
y Requlgl‘os legales . P " - " - Tablas de precios
- Necesidades y expectativas de - Realizar prospeccion de clientes .
- Portafolio de productos
Gestion comercial los clientes - Definir estrategias para responder a y Gestion comercial Cliente externo
. - Presentaciones
- Bases de datos de empresas req itos de los clientes
corporativas
prospecto
- Determinacion de clientes .
L - Realizar programacion de visitas ) . " .
Gestion comercial prospecto Programacion de visitas Gestion comercial
- Realizar perfilamiento de clientes
- Portafolio de productos
- Propuestas comerciales
- Plan de accion Estrategias i Conse.(;uzlonéje . Gestion comercial
- Procedimiento comercial o . " : °p°””’.“ aces de negocio "
actualizado - Realizacion de visitas a posibles clientes y - Plantillas financieras Cliente externo
clientes actuales.
. . - Plan anual de ventas . .
Gestion comercial - . - Elaboracion de propuestas comerciales
- Programacion de visitas o N -
- Identificacion de oportunidades y requerimientos _—
- Presentaciones corporativas or parte de los clientes Requerimientos de clientes | Redes hidraulicas
- Portafolio de productos porp q - Redes eléctricas
- Tablas de Precios
- Propuestas comerciales H
- Consecucién de oportunidades de
negocio
- Plantillas financieras - Gestion comercial
- Direccionamiento
o " - Contrato y documentos de -
" . - Proceso de negociacion con los clientes - i’ estratégico .
Gestion comercial . vinculacién comercial con o Cliente externo
- Firma de contrato y otros documentos . - Gestion
los clientes.
administrativa y
Clientes externo - Requerimientos de clientes financiera
- Gestion comercial - Realizar visitas de seguimiento a los clientes
- SIG - Informe de programacion de actuales‘ ) _ Indicadores medidos _siG
- Gestion \isitas - Medicion de indicadores: verificacion del . " :
- " - ) - No conformidades - Gestion comercial
administrativa y - Facturacion pefio del area
financiera - Presentar auditoria interna y externa
\2

- Comercializacién de
software

- Redes hidraulicas

- Redes eléctricas

- PQRS
- Indicadores medidos
- No Conformidades

- Definir planes de tratamiento de acuerdo a
resultados del area, no conformidades presentadas
y solicitudes de mejora de los clientes

- Planes de accion, gestion
de cambios y oportunidades
de mejora

- SIG
- Gestion comercial

SIG

- Planes de accion, gestion de

cambios y oportunidades de mejora

Implementar planes de tratamiento definidos

- Verificacion de eficacia de
planes de accion definidos
- Nuevas Oportunidades de
negocio

- SIG
- Gestion comercial

RECURSOS

CRITERIOS Y METODOS DE CONTROL

Talento humano, equipos de computo, norma ISO 9001:2015, presupuesto
econdmio, laboratorios de calidad

Riesgos

Indicadores

hidraulicas

Ver Matriz de riesgos SIG, riesgos asociados al Proceso Redes

Requisitos ISO 9001:2015

44,6.1,82,83,86,87,9.1,10

. 3Sistema Integrado de Gestion




MARTELEC

MARTELEC ARQUITECTURA E INGENIERIA

Fecha: Sept 25 de 2021

Version 1

Direccionamiento Estratégico

Cadigo: DE-CAR-001

CARACTERIZACION DE PROCESO

Péaginalde 1

Sistema Integrado de Gestion

Objetivo: Gestionar la respuesta oportuna a los requerimientos de los clientes, proporcionando soluciones de calidad que satisfagan las necesidades
Autoridad Gerente general
Responsables Director de operaciones
PROVEEDOR 9 ; CLIENTE
ENTRADA o T ACTIVIDADES SALIDA
Interno Externo o o Interno Externo
siG - Procedimiento de redes - Realizar ajustes pertinentes a procedimientos y |- Procedimiento de redes
" . . - Entes gubernamentales hidraulicas politicas hidraulicas actualizado - Redes eléctricas
-Direccionamiento . . . . o o .
- - Cliente externo - Politicas de calidad -Incluir los requisitos legales para el disefio de los |- Politicas internas - SIG
estratégico. N . "
- Requisitos legales productos solicitados actualizadas
- Proyectos definidos en la revisién p I Anélizar informacién de requerimientos de los
- Direccionamiento por la direccién clientes.
estratégico Cliente externo - Procedimiento de redes eléctricas - Estimar tiempos y recursos para el desarrollo de [Proyectos asignados Redes eléctricas
- Redes eléctricas - Politicas internas actualizadas los Proyectos a implementar.
- Requerimientos de clientes - Asignar Proyectos definidos
- Proyectos asignados - Cronograma de actividades definido Productos desarrollados
Redes eléctricas Cliente externo - Insumos suministrados por el - Ejecutar actividades de acuerdo al cronograma para ser presentados al Cliente interno
cliente segun los requisitos de la norma ISO 9001:2015 cliente Clientes
- Productos desarrollados para ser " . . . - Producto ajustado
P . N - Realizar cambios solicitados por el cliente - P
Redes eléctricas Cliente externo presentados al cliente - Productos eléctricos Redes eléctricas
. - Realizar pruebas de funcionalidad y calidad
- Retroalimentacion del cliente funcionales Clientes
Redes eléctricas Cliente externo - Aprobacién del cliente “Recepcién de ‘aprobaclon del cliente Producto en produccion
- Producto ajustado - Puesta en produccién del producto desarrollado
Clientes
H |- Realizar medicion de indicadores: Verificacion de (- Resultados indicadores de
Producto en produccién fio del area y errores presentados gestion
- Presentacion de auditorfa interna y externa - No conformidades
- Redes eléctricas - Redes eléctricas
-SIG -SIG
" . ” . . - Solicitudes de mejora por
Cliente externo - Retroalimentacion de clientes R de reportes de clientes : ! p
parte de clientes y PQR'S
- Resultados indicadores de
Gestion . . " .
Definir planes de tratamiento de acuerdo a Planes de accion, gestion
" - No conformidades . . . .
Cliente externo s . resultados del area, no conformidades presentadas, |de cambios y oportunidades
- Solicitudes de mejora por parte de ici de mejora de los clientes y PQR'S de mejora
clientes y PQR'S ] yPQ )
- Redes eléctricas - Reportes de pruebas - Redes eléctricas
-SIG -SIG Clientes
Vv
Implementar planes de tratamiento definidos
- Redes hidraulicas Planes de accion, gestién de Verificacion de eficacia de |- Redes eléctricas
- SIG cambios y oportunidades de mejora planes de accién definidos |- SIG
- Acciones correctivas y planes de
tratamiento A Implementar planes de tratamiento definidos
- Revision por la direccion Registro de verificacién de
la eficacia de acciones
SIG correctivas Todos los procesos
RECURSOS CRITERIOS Y METODOS DE CONTROL
Riesgos Indicadores

Talento humano, equipos de cémputo, norma ISO 9001:2015, presupuesto
econdmio, laboratorios de calidad

hidraulicas

Ver Matriz de riesgos SIG, riesgos asociados al Proceso Redes

Requisitos ISO 9001:2015

44,6.1,82,83,86,87,9.1,10

. 4 Sistema Integrado de Gestion redes eléctricas




MARTELEC

MARTELEC ARQUITECTURA E INGENIERIA

Fecha: Sept 25 de 2021

Version 1

Direccionamiento Estratégico

Cadigo: DE-CAR-001

CARACTERIZACION DE PROCESO Pégina 1de 1
Sistema Integrado de Gestion
Objetivo: Gestionar la respuesta oportuna a los requerimientos de los clientes, proporcionando soluciones de calidad que satisfagan las necesidades
Autoridad Gerente general
Responsables Director de operaciones
PROVEEDOR 9 <>( CLIENTE
ENTRADA o T ACTIVIDADES SALIDA
Interno Externo O o Interno Externo
- Procedimiento de redes - Realizar ajustes pertinentes a procedimientos y |- Procedimiento de redes
-SIG . o R ) T
Direccionamiento - Entes gubernamentales hidraulicas hidraulicas actualizado - Redes hidraulicas
L - Cliente externo - Politicas de calidad -Incluir los requisitos legales para el disefio de los |- Politicas internas - SIG
estratégico.
- Requisitos legales productos solicitados actualizadas
- Prnyet.:tos f:lfeﬁmdos en larevsion - Andlizar informacion de requerimientos de los
- . por la direccion P .
- Direccionamiento L clientes.
A - Procedimiento de redes 5
estratégico Cliente externo hidraulicas - Estimar tiempos y recursos para el desarrollo de Proyectos asignados Redes hidraulicas
- Redes hidraulicas o los Proyectos a implementar.
- Politicas intemas actualizadas . .
- ) - Asignar Proyectos definidos
- Requerimientos de clientes
- Proyectos asignados - Cronograma de actividades definido Productos desarrollados
Redes hidraulicas Cliente externo - Insumos suministrados por el - Ejecutar actividades de acuerdo al cronograma para ser presentados al Cliente interno
cliente segun los requisitos de la norma ISO 9001:2015 cliente Clientes
- Productos desarrollados para ser " . - . - Producto ajustado-
. - Realizar cambios solicitados por el cliente .
Redes hidraulicas Cliente externo presentados al cliente . . y ) Productos hidraulicos Redes hidraulicas
. L . - Realizar pruebas de funcionalidad y calidad N .
- Retroalimentacion del cliente funcionales Clientes
- Innovacién y Cliente externo - Aprobacion dgl cliente -Recepcion dg 'aprubamén del cliente Producto en produccion Cliente intermno
desarrollo - Producto ajustado - Puesta en produccién del producto desarrollado
Clientes
H |- Realizar medicion de indicadores: Verificacién de |- Resultados indicadores de
Producto en produccion fio del area y errores presentados gestion
- Presentacion de auditoria interna y externa - No conformidades
- Redes hidraulicas - Redes hidraulicas
- SIG - SIG
" " L : ) - Solicitudes de mejora por
Cliente externo - Retroalimentacion de clientes Recepcion de reportes de clientes cttu : ; p
parte de clientes y PQR'S
- Resultados indicadores de
Gestion . . " .
. Definir planes de tratamiento de acuerdo a Planes de accién, gestién
" - No conformidades . . N .
Cliente externo resultados del area, no conformidades presentadas, |de cambios y oportunidades
- Solicitudes de mejora por parte de icif de mejora de los clientes y PQR'S de mejora
clientes y PQR'S 1 y g
- Redes hidraulicas - Reportes de pruebas - Redes hidraulicas
- SIG Vv - SIG Clientes
Implementar planes de tratamiento definidos
- Redes hidraulicas Planes de accién, gestion de Verificacion de eficacia de |- Redes hidraulicas
- SIG cambios y oportunidades de mejora planes de accién definidos |- SIG
- Acciones correctivas y planes de
tratamiento Implementar planes de tratamiento definidos
- Revision por la direccion Registro de \erificacion de
la eficacia de acciones
SIG correctivas Todos los procesos
RECURSOS CRITERIOS Y METODOS DE CONTROL
Riesgos Indicadores
Talento humano, equipos de cémputo, norma ISO 9001:2015, presupuesto iz de ri SIG ri iad | "
econdmio, laboratorios de calidad Ver Matriz de riesgos SIG, lesgolg asociados al Proceso Redes
idraulicas

Requisitos ISO 9001:2015

44,6.1,82,83,86,87,9.1, 10

.5 Sistema Integrado de Gestion redes hidraulicas



MARTELEC ARQUITECTURA E Fecha: Qotubee 03 de 2021

/ff“’ INGENIERIA Versién
0{ X;-"I? Sistema Integrado de Gestion Cadigo: SIG-POL-001

MARTELEC

Politica de Calidad Fagina 1 de 2

POLITICA GENERAL DE CALIDAD

Marieles Arquiteciura 2 ingeniena, es una empresa colombiana con mas de 10 afios de experiencia.
Estamos fundamentados en la mejora continua, la efectividad de nuestros procesos, con el fin de
ofrecer producios vy servicios que cumplan alios esténdares de calidad, que satisfegan las
expectativas y requerimientos de nuestros clientes.

De esta manera, nos comprometemos & cumplir todos los reguisitos aplicables y & fomentar s mejora
continua de este sistema de gestion. Para dar cumplimiznto a lo anterior, definimos los siguientes
objetivos:

1. Disefiar esfrategias e implementar buenas practicas sobre los procesos, de tal manera que se
garanfice la calidad de nuesiros productos y servicios, dando respussta oportuna las
solicitudes de los clientes.

2. Mantener los niveles dplimos de satisfaccion de los clientes v partes interesadas.

3. Preveniry conirolar la materializacion de los riesgos en cads uno de los procesos.

4. Promaover la mejora continua de los procesos vy de este sistema de gestion.

Para lograrlo, s designaran los recursos presupuestales, técnicos v logisticos nacesarios: se busca

desarrollar ¥y majorar los procesos, con proyeccion al mejoramiento continue de la organizacién, de
sus colaboradores, provesdores vy clientes.

Aprobado por

Gerente General
03 de Dctubre de 2021

Anexo 5 Politica SGC



Fecha: Oct 01 de 2020

MARTELEC ARQUITECTURA E INGENIERIA
Version 1
Sistema de Gestion de Calidad [Codigo: MAT-SIG-009
MARTELEC Matriz de roles pagina 1 de 1
ROL ‘QUIEN ASUME EL ROL RESPONSABILIDADES AUTORIDAD RENDICION DE CUENTAS
- Aprobar polticas del Sistema de Gestién
- Asegurar Ia disponibilidad de recursos humanos, la infraestructura organizacional, infraestructura . Suspender cualuier actvdad que pueda estar fectando a salu y sequrdad defos
tecnoisgica y financiera para el funcionamiento de Ia organizacién. osper
- Vigilar que los requisitos del cliente se determinen y se cumplan. s oo, ot ecimientos y dems direct
- Aprobar documentos del Sistema e e e POl oo ol procecimientos y demés AISC(iees | Rinde cuents i responsable del SISTEMA y dems
- Aprobar planes de accion y programas. oL istoma on l0dos los niveles de a organizac) Ipartes interesadas, en relacion con los resultados de
’ - Solictar el cumplimiento legal de acuerdo a los componentes que conforman al SIG y ) ‘
- Orientar fa formulacién de las acciones a realizar por los lideres d los procesos. I revisién y evaluacicn del SIG. Esta rencicion de
de aquellos requisitos identifcados como proriarios c
Alta direccién Gerente General - Asegurar a adopeién de medidas eficaces que garanticen Ia participacién de todos los colaboradores. cuentas se hara como minimo una vez al afo, la cual
° - Requerir informes de desempefo del sistema >
- Revsar y hacer seguimiento continuamente al responsable del Sistema, a traves de los medios 0 dobers quedar documentada y se comunicard a
- Solicitar informes de desemperio y cumplimiento °
escritos, electrbnicos, vrbales o los que s consideren necssarios. e o e e ravés de los diferentes canales de comunicacion
- Aprobar el plan de trabajo anual - Hacer seguimients del recursos asignadoe &l sistema establecidos.
- Designar responsabildades especificas
- Definir mecanismos de control y seguimiento que permitan meir el nivel de cumplimiento de las
i de commtad - Soliitar informes de Ia ejecucién de los recursos asignado.
- Supendsar que se garantice Ia confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion. - Solicitar informes de cumplimientos de actividades propuestas para el sistema
- Participar en la elaboracién de los planes de gestién cambio del Sistema.
- Definiry ciwigar las polficas del Sistema.
- Revsar y mantener actualizados los documentos del Sistema
- Realizar seguimiento y medicién a los indicadores de gestion del Sistema, y plantear planes de accion
lcuando se requiera.
- identifcar riesgos asociados a los procesos y garantizar su gestién, proponiendo controles y planes de
Jaccion sobro los misme
- Realizar seguimiento, medicién y dar solucién a s no conformidades presentadas.
- Participar en la implementacion de los planes de mejoramiento y realizar evaluacion de la eficiencia y |- Suspender cualquier actividad que pueda estar alectando la salud y seguridad de los
eficacia de los mismos. rabajadores.
- Apiicar y dar cumplimiento a los requisitos establecidos en el Sistema. - Concertar con Ia gerencia general y demds partes interesadas los cambios o ajustes
- Atender las auditorias intermas y extemas que se programen para evaluacin, seguimiento y lque puedan legar a afeotar el desemperio del funcionamiento del distema. - Rinde cuentas a la alta gerencia y demés partes
del siG Coordinadr de calidad el Sistema

- Implementar las acciones necesarias para alcanzar os resultados planificados y la mejora continua de
los procesos.

- Defiir las funciones, asignando responsabilidades y delegando autoridad para faciltar la gestion del
sistema.

- Revisar cumplimiento de las politicas, compromisos, objetivos, metas, requisitos legales, que aseguren
la eficiencia del Sistema Integrado de Gestion,

- Asegurar la adopcion de medidas eficaces que garanticen la participacion de todos los colaboradores

- Dirigiry orientar a los colaboradores y otras partes interesadas en el sentido de trasmitires la
responsabilidad por la aplicacién del Sistema

- Verificar el cumplimiento de todas las normas, instrucciones y procedimientos que apliue al Sistema
- Participar en Ia elaboracién de los planes de gestion cambio del SIG.

- Hacer seguimiento de los recursos asignados
- Exigir el cumplimiento de las politicas, objetivos, procedimientos y demas directrices
del SIG en todos los niveles de la organizacion.

- Solicitar documentos e informacion para actualizar y evaluar el cumplimiento de
requisitos legales aplicables

interesadas, en relacion con los resultados de la
gestion de actividades del sistema

Lideres de los procesos

" Lider de redes hidraulicas
- Lider de redes eléctricas.
- Lider comercial

- Lider de talento humano

- Conocer, entender, aplicar y hacer cumplir las politicas del Sistema Integrado de Gestion con el fin de
(contribuir en el cumplimiento e objetivos y metas propuestas por la organizacién, las normas,
Iprocedimientos, planes y programas del Sistema.

- Administrar y gestionar riesgos asociados segin comesponda.

- Garantizar trazabilidad de las actividades realizadas.

- Presentar recomendaciones e ideas que contribuyan a la mejora continua de los procesos.

- Velar por el cumplimiento de los indicadores de gestion asociados alos procesos.

- Adelantar acciones con el personal a cargo que permitan garantizar el cierre de las acciones
correctivas y de mejora del Sistema.

- Participar en la gestion de salidas no conformes

- Participar en la elaboracion de los planes e gestion de cambio del sistema

- Suspender cualquier actividad que este afectando su salud o la de cualquiera de los
trabajadores a su c

- Exigr la realizacion de capacitaciones con respecto alas actividades a realizar, que
incluya la identificacién y gestion de riesgos

- Rinde cuentas ala alta gerencia de las actividades
realizadas de acuerdo al cumplimiento de objetivos y
Imetas definidos segin el area.

Colaboradores

- Conocer, entender y aplcar a politica del sistema, procedimientos, planes y programas del Sistema.
- Reportar oportunamente condiciones inseguras y actos inseguros en el sitio de t

- Utilizar correctamente los usuarios y permisos asignados para el desarrollo de sus funciones.

- Cumpli los controles que garantizan la confidencialidad y calidad de la organizacion

- Exigir la entrega de materiales para el desarrollo de sus labores.
- Exigi la realizacion de capacitaciones con respecto alas actividades a realizar
respecto al cumplimiento de controles y procedimientos del sistema.

* Rinde cuentas al jefe inmediato, al responsable del
sistema y la alta gerencia.
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MARTELEC ARQUITECTURA E INGENIERIA 021
Version1
MARTELEC Sistema ntegrado de Gestion
Codigo: SGMAT.002
Matriz de resgos
9 Péaginalde 1
denificacion delriegos
Anaiisis del resgo Plan de tratamiento
Causas probabildad Impacto | Nivel de iesgo _ Aceptabildad co Tipo de conrol probabilidad [impacto. Nivel de iesgo Acepiabildad dad Responsable
-Oefini eriodos para
determinacion de capacidad
anualo anes de i eecucion de
- Estmacion de recesos realzada de manera royectos
. capacdag[edecund Reatzar poyeccionde
RO 1 latender v - | 3 15 (45 ALTO 10 ACEPTABL 2 5 10 | MUY BAJO | ACEPTABLE
X datos istricos
e proyectos - Defini laes de accion para
lograr capacidad requerida en
) ) caso de que fa actual o logre dar|
esuatégicos|  ireccion e la acual o
-Revision tmestalde requsios
legaies
- Contactocon autoridades y
- Fata de sequimierto a acumizaciones rormatas e
o2 2 15 [30| MoDERADO fr0 ACEPTABL 6 1 15 [15| A |acermsie
cumplimiento de fechas [romativas
- Detnircronograma de
|actualizacion ylo cumplimiento de-
- Conocimierto insufciente acerca de equisios e
RO realizados por el ciente - Fallas en comunicacion con drea de operaciones y Ti 3 10 |30| MODERADO (10 ACEPTABLI 2 10 ]20] BAXO | ACEPTABLE
para vrifcarsolciu
para acoordar nveles de servcio
| o soiciar egeios requendos
RO 4 - Segumient inefciente a procesos 3 5 |15 BAJO ACEPTABLE | Verficacion de requisitos previo | e ey ey 2 5 10 | MUY BAJO | ACEPTABLE
- Apresura requsi a1 paso en produccion de ciertes
feac
|- Divuigar canales de
o defirirperodicidad para reaizar seguimiento a lcomunicacion por medio de la
soiciuces de cieries Ipagina web de i organizacion
Ros K 3 10 [30] MoDERADO fio AcEPTABLS 2 s [10[muveo|acermasLe
o suminisirar a s chentes o carles de satisaccién para aterder
comunicacion para solcitudes bsenaciones de manera
ocruna
Misionales
Befmicén de mecansmos para
custodia de docume
-Polticas de contolde accesos
Ro6 Operaciores [F1ob20) 6 3 15 || Ao foacermast consutasaa 2 10 |20| saw |acermsie
[fomacion
- Copias de respaido para
oroteqer informacién
- wetodologs rgidas complefas de apicar - Evaluacién de conacimertos a
-Desconocimierto del proceso, acadad o los coaboradores, enrelaciona
ome |[Debildad en cericios e inducciony reinduccion en a etdad
Ro7 Operaciones [ Generacid 3 10 a0 MODERADO Jlo ACEPTABLS 2 10 [20] Ao |acerTaBLE
Rotacion e personai especiicas que generan
Faltade comunicacion efecti ente dreas. reprocesos
- Fata de riormacion actuaizada en nranety - Reabzacien de prucbas ineras
mecanismos ineros orevo alpaso a prociuccion
Betermivar requsios de
- Verfcacion preiminar de especifcaciones de fos adauisiciones derro de
o8 Conpras|umintos inadectados para ecesidades de |, uris adeciada 2| 15 |ao] moperano fioacepTass , 1| s || ewo [acepreee
oI - Verificacion incorrecta de requisitos de proveedores |- Requisitos establecidos dentro
- el
-Procedimientos para
atamiento de saidas no
- acecuado ratamiento  erores cometidos corformes a os requisitos
Ro9 Taleto Humano. [RECI% - Limiados programas de capaciacién 3 15 [ss| Ao floacepTas 2 10 |20| ean |acermsie
Apoyo - Falta de seguimiento a persoral
- Programas irtemos de
] -Oefiicien de dferertes canales
- L xpectaia s de s personas asirares e ek ectamions e
Ro10 [Talento Humano La 3 10 [30| MODERADO [i0 ACEPTABLE- Programas internos de PREVENTIVO 2 15 |30 TABLE
equerdo por a enddad escala saaral de La organizacion
" Escasez de akgunos perfes profesionales e s ermos omaciony
capaciacion
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Martelec Arquitectura e ingenieria

Fecha: Oct 25 de 2021

Version: 1
R Sistema Integrado de Gestion Coigo: SIG-MAT-001
MARTELEC Maestro de documentos y registros Pégina 2 de 8
Proceso: Sistema Integrado de Gestion
. ) Se ) T
Codigo Nombre de documento Fecr.lad.e’ Version Tipo de Tipo de Origen | Ubicacion del documento | conviert | ~ Ubicacion del registro Responsable T\empo”d ¢ DISP.O Saon
actualizacion documento soporte oo del registro | retencion final
DE-MAT-001 Matriz de contexto 25/09/21 1|Matriz Digital Interno |Archivo administrativo Si Archivo administrativo Gerente general |10 afios Eliminacion
25009/21 1|Matriz Digital Interno |Archivo administrativo Si Archivo administrativo Gerente general |10 afios Eliminacion
DE-MAT-002 Matriz de partes interesadas
DE-DIA-001 Mapa de procesos 25009721 1|Diagrama Digital Interno-{Archivo administrativo Si Archivo administrativo Gerente general |10 afios Eliminacion
DE-CAR-001 Caracterizacion de procesos 25009721 1|Caracterizacion  [Digital Interno |Archivo administrativo Si Archivo administrativo Gerente general |10 afios Eliminacion
SIG-POL-001 Polttica de calidad 03710721 1|Polttica Digital Interno |Archivo administrativo Si Archivo administrativo Gerente general |5 afios Eliminacion
SIG-MAT-00L Matriz de documentos y registros 2511021 1|Matriz Digital Interno |Archivo administrativo Si Archivo administrativo Gerente general |Indeterminado [N/A
SIG-MAT-002 Matriz de riesgos 03110121 1|Matriz Digital Interno-{Archivo administrativo Si Archivo administrativo Gerente general |5 afios Eliminacion
TH-DIA-00L Organigrama 06110121 1|Diagrama Digital Interno-{Archivo administrativo Si Archivo administrativo Gerente general |5 afios Eliminacion
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Martelec Arquitectura E Ingenieria

Fecha: Oct 23 de 2021

Version 1

Sistema Integrado de Gestion

Cddigo: SIG-MAT-001

Matriz de Medicion

Paginaldel

Tema Periodicidad Método Analisis de resultados
Anélisis de reportes de PQR Y |Se obtiene informacion para analizar
Conformidad de los productos Mensual solicitudes de modificaciones a |oportunidades de mejora y evitar que las
procesos cuasas de las fallas, se presenten nuevamente
AP ) Encuesta de satisfaccion de Aproximacion del nivel de satisfaccion de los
Grado de satisfaccion del cliente Semestral . p . .
clientes clientes, respecto Variables determiadas
P Desempefio de los procesos, necesidades de
N . . Anélisis de indicadores de . P . P .
Desempefio del sistema Trimestral estion cambios a los mismos y oportunidades de
9 mejora
L . Revision plan anual de Cumplimiento de la planeacion anual y
Implementacion de planes Trimestral . . - .
actividades necesidades de reprogramacion o cambios
Eficacia de acciones para abordar - L . .
. . P Anual Revision por la direccion Resultados del tratamiento de riesgos
riesgos y oportunidades
N iy Manetener relaciones comerciales con
Desempefio de proveedores externos |Semestral Evaluacion de proveedores , .
proveedores y busqueda de nuevos aliados
Obtener informacidn sobre nuevas
Necesidades de mejora del sistema  |Semestral Anélisis de no conformidades  |oportunidades para mejorar el sistema de
gestion.
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