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RESUMEN

La presente tesis tiene por objetivo proponer un manual para la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en las empresas mexicanas en
el rubro de la construccion y afines, basado en la norma ISO 9001:2015, mostrando

la utilidad de la aplicacion de las herramientas gerenciales.

En el Capitulo | se describe el planteamiento del problema, la linea de investigacion,
el area de investigacion, las palabras clave, la utilidad de la tesis para ver un

panorama general de los temas a desarrollar.

En el Capitulo Il se define el Sistema de Gestion de Calidad con la norma ISO
9001:2015, donde se presenta la estructura y requisitos de la para una adecuada
implementacion, las ventajas que se tienen cuando se hace un buen seguimiento del

control documentario, las medidas correctivas y preventivas.

Se describe el Sistema de Gestion de Calidad, juntamente con la metodologia de
Estructura de Alto Nivel (HSL), las implicaciones que se dan cuando se implementa

el Sistema de Gestion de Calidad, conceptos de la norma ISO 9001:2015.

En el Capitulo Il se desarrolla el caso practico donde se describen los procesos que
fueron requeridos para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en una
empresa mexicana dedicada al rubro de la construccion, donde se detalla las fases
y herramientas gerenciales utilizadas para garantizar la planificacion, ejecucion y
seguimiento del SGC. Posteriormente se realiz6 un analisis de los beneficios y

oportunidades que se obtuvieron en la organizacion.

Finalmente, los aportes que se brindan en la presente tesis pueden servir de base
para la implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad en futuros proyectos
de construccién acompafiado del compromiso por parte de los involucrados vy el
liderazgo de la alta direccion para su mejor aplicacion.



INTRODUCCION

La presente tesis proporcionara a las personas que lo lean, los conceptos de
un Sistema de Gestion de calidad, de los criterios de la norma ISO 9001:2015, cuya
implementacion, aplicacion y seguimiento beneficia a las empresas constructoras y
afines, logrando reducir tiempo y costos en los proyectos, haciéndolas mas

competitivas en el sector de la construccion.

Este manual del Sistema de Gestion de Calidad, da a conocer la estructura de la
norma ISO 9001:2015, tomando en cuenta la compatibilidad que hay con la norma
nacional NMX-CC-3001-IMNC-2015, identificando los beneficios que se puede

obtener al aplicarlas en las empresas constructoras.

A través de la investigacion se da a conocer las fases y las herramientas, las cuales
son de gran aporte en la implementacién del Sistema de Gestién de Calidad en una
empresa en el rubro de la construccién, se presenta la metodologia del Anexo HSL,
las ventajas que se tiene cuando se realiza un buen seguimiento de la
documentacion y se tiene un backup de toda la informacién, para cuando se requiera
sea de acceso rapido y contribuya hacer una buena toma de decision en el momento

oportuno.

En la parte del caso practico del trabajo de tesis se presenta un modelo de Sistema
de Gestién de Calidad, a partir de las entrevistas que se realizan a la empresa
constructora para poder sacar conclusiones de codmo ha sido llevado a cabo el

proceso de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en la empresa.

Para poder obtener un modelo para la implementacién, se vio por conveniente dividir
las etapas en fases, las cuales tienen un objetivo y responsables por cada una de
ellas, para asi poder involucrar a todos los integrantes de la empresa y llegar al

mismo objetivo.

Finalmente se construyé un diagrama de flujo para poder visualizar de mejor manera
las fases y llevar un mejor control de avance en el proyecto de implementacién del

Sistema de Gestidon de Calidad.



CAPITULO |. GENERALIDADES DE LA INVESTIGACION

INTRODUCCION CAPITULAR

En el presente capitulo se describe el planteamiento del problema, el cual es
que las empresas contracturas no cuentan con una base de datos registrados y
estructurados, esto conlleva que en el momento que se requiere alguna informacion
especifica para la toma de decisiones, la documentaciébn no se encuentra
disponible para hacer los analisis necesarios, lo cual tiene como consecuencias a
incurrir en errores que posteriormente aumentan el costo del proyecto, los alcances

y el tiempo de entrega.

La investigacion es descriptiva de tipo cualitativa, debido a que la informacién fue
obtenida mediante entrevistas, el alcance de la presente tesis es de valor teodrico,
se presentan las fases que se deben seguir para la implementacion del SGC. Se
identificaron tres palabras claves Sistema de Gestion de Calidad, Norma ISO
9001:2015, Norma Mexicana NMX-CC-3001-IMNC-2015.

El objetivo general de la tesis es proponer un manual para la implementaciéon de
un Sistema de Gestidon de Calidad en las empresas constructoras mexicanas,

basada en la integracién de la norma ISO 9001:2015.

En el capitulo se describe la hipdtesis, las variables independientes de estudio,
los indicadores, la justificacién de estudio, la metodologia de trabajo y por ultimo
las futuras lineas de investigaciéon que se pueden realizar con referencia a la

presente tesis.

OBJETIVOS CAPITULARES

e Contextualizar al que lea la siguiente tesis en problema que presentan en la
actualidad las empresas constructoras y afines.

e Definir la linea y area de investigacion.

e Precisar los objetivos generales y especificos de la investigacion.

e Detallar la hipdtesis, las variables independientes de estudio, los indicadores, la
justificacién de estudio, la metodologia de trabajo

Proponer futuras lineas de investigacion en el rubro de Gestion de Calidad.
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1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El problema de calidad de la mayoria de empresas mexicanas es que no
tienen documentacion actualizada y estructurada, puesto que cuando se presenta
una dificultad en obra no se puede tomar decisiones en el tiempo oportuno, lo
que ocasiona un aumento en el presupuesto e incumplimientos en el cronograma
de obra, por el contrario al implementar un Sistema de Gestion de Calidad se
puede realizar un analisis exhaustivo con la toma de datos en los registros y llegar
a predecir con un cierto grado de anticipacion la solucién a los inconvenientes en

el proyecto.

Este planteamiento del problema de la tesis permite verificar que una buena
Gestion de Calidad no se basa en la improvisacion sino que propone una solucion
estratégica a las dificultades que se puedan presentar en un proyecto , con una
correcta planificacion para poder realizar reportes analiticos de la raiz del
problema que se presente haciendo uso de herramientas gerenciales, ademas
que dia a dia la industria de la construccion se vuelve un mercado mas exigente
y competitivo, poniendo que toda empresa debe tener un sistema de mejora
continua para poder volverse mas productiva en sus procesos , rentable en la
parte financiera y cumpliendo los requerimientos de calidad para que el cliente

quede satisfecho con lo que se le ofrece.

1.2. LINEA Y AREA DE LA INVESTIGACION

Esta tesis se ha desarrollado de acuerdo al prototipo de la investigacion

descriptiva, por tanto, es de tipo cualitativa.

La informacion fue obtenida mediante entrevistas al personal encargado de llevar
a cabo la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa,
luego se analizé los procesos que se realizaron para llegar a los objetivos
planteados. Con lo que se pudo llegar a las conclusiones de la investigacién para
identificar las fases que se sugieren seguir para la implementacion del Sistema

de Gestion de Calidad en una empresa constructora.

11



1.3. PALABRAS CLAVE

e Sistema de Gestién de Calidad (SGC).
e Norma ISO 9001:2015
e Norma Mexicana NMX-CC-3001-IMNC-2015.

1.4. ALCANCE

La utilidad de la presente tesis es de valor tedrico, a través de la cual se
pretende dar a conocer las fases y herramientas gerenciales que se necesitan
para la implementacion de un Sistema de Gestidn de Calidad que maximizara la
productividad y minimizaran los imprevistos que afecten el alcance del proyecto,
para lo cual es necesario conocer normas internacionales y nacionales puesto

que esto puede evitar conflictos por un mal manejo de la gestion.

1.5. OBJETIVOS

1.5.1. OBJETIVO GENERAL

e Proponer un manual para la implementacion de un Sistema de Gestién de
Calidad en las empresas constructoras mexicanas, basada en la integracion
de la norma ISO 9001:2015

1.5.2. OBJETIVO ESPECIFICO

e Elaborar una Guia metodolégica de un Sistema de Calidad para las
empresas mexicanas en el rubro de la construccion.
¢ |dentificar el uso de herramientas gerenciales para la solucion de los

problemas que se presenten.
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1.6. HIPOTESIS

La carencia de una planificacion estratégica en el control de cambios en
los proyectos que ejecutan las empresas mexicanas en el rubro de la
construccion, se debe a que no se cuenta con las herramientas necesarias que
faciliten el proceso, una de las mejores soluciones es la implementaciéon de un
Sistema de Gestion de Calidad , el cual deja como constancia la informacion
relevante documentada y estructurada , ademas exige la existencia de registros
para poder realizar un analisis de las causas de los problemas y mas adelante

poder prevenir y manejar mejor la situacion que se les presente.

¢, Como influye la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en las

empresas constructoras mexicanas y afines?

1.6.1. VARIABLES INDEPENDIENTES DE ESTUDIO

e Cumplimiento a los requisitos de la norma ISO 9001:2015
e Estandarizacion en el Sistema de Gestion de Calidad.

e Mejora continua.

1.6.2. INDICADORES

¢ Procedimientos establecidos para la implementacion.

¢ Implementacién de herramientas gerenciales en los procesos.

1.7. JUSTIFICACION DE ESTUDIO

La presente tesis es una opcion para la planeacion, ejecucion y control de
obras civiles, puesto que se da a conocer el procedimiento a seguir para

implementar un Sistema de Gestidon de Calidad en una empresa en el rubro de la
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construccion y hacer una buena gestion de cambios de forma que se pueda

optimizar los rendimientos y minimizar los sobrecostos.

Los ejecutores de obras se beneficiaran, porque a través de los datos tomados
en los registros del Sistema de Gestion de Calidad se podran usar como un
diagndstico para la toma de decisiones y la solucion mas viable en el momento

indicado.

Tener implementado un Sistema de Gestion de Calidad en una empresa da la
ventaja que se puede hacer una evaluacion mas sustentada con datos reales
para la planeacion, ejecucion y control de obras, puesto que con esta informacién
se puede disminuir las consecuencias que puedan causar los imprevistos en
plena ejecucion de las actividades programadas para tener mayor productividad

y los margenes de ganancias sean mayores.

Es importante conocer todos los requisitos de las normas internacionales para
usarlas como herramientas en la ejecucién de obra y tener un mejor manejo de
la documentacién, ademas que a través de esta tesis se puede dar cabida a que
futuras investigaciones puedan ampliar los sistemas de control computarizadas
para apoyar a las constructoras en el control documentario y asi tener una base
de datos automatizados que estén al alcance de todos los involucrados en el

momento que se requieran.

El principal objetivo de la norma ISO 9001:2015 es incrementar la satisfaccion del
cliente, mediante procesos de mejora continua para mejorar la productividad y
reducir costos y asi se pueda hacer mas factible la ejecucién de nuevos proyectos

de infraestructura, lo cual es uno de los pilares en el desarrollo del pais.

1.8. METODOLOGIA DEL TRABAJO

1.8.1. METODO A USAR EN LA PRESENTE TESIS.

El método de estudio es deductivo, puesto la informacion que se obtuvo
fue a través de las entrevistas con la alta direccion y los involucrados de cémo se
esta llevando la implementacion del Sistema de Gestidon de Calidad en las obras,

para poder llegar a un diagnostico final, tomando como base de datos la encuesta
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realizada a la empresa , llegando a la finalidad de realizar la mejora continua; A
través de este caso se cumple el objetivo de la tesis de proponer un manual de

Sistema de Gestion de Calidad para las empresas constructoras mexicanas.

1.8.2. RECOLECCION DE INFORMACION

a) FUENTES PRIMARIAS.

Como objetivo se tiene proponer un manual de implementacién de un
Sistema de Gestion de Calidad el cual esta basado en la Norma ISO 9001:2015
tomando como referencia a la norma mexicana NMX-CC-3001-IMNC-2015,
ademas se investigo el estado de arte de tesis anteriores, trabajos de grado,
articulos y otros trabajos de investigacion, la informacion suministrada a través
de Internet se referencid de la pagina web donde se puede encontrar la

informacion.

b) FUENTES SECUNDARIAS.

Para obtener la informacidn, se entrevisto al personal encargado de llevar
el control documentario, por medio de un cuestionario, el cual facilito identificar
los procedimientos que se requirieron para la implementacion del Sistema de
Gestién de Calidad.

c) ANALISIS DE LA INFORMACION.

Una vez obtenida la informacién de la entrevista al gestor y las personas
involucradas, se procedio hacer el diagndstico del caso practico y el analisis del
procedimiento de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, para
tomarlo como modelo y promover que las empresas mexicanas den valor al
procedimiento documentario, el cual llevara a tener mejores beneficios vy

resultados.
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1.9. FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION

e Promover la difusion de las implementaciones de las normas internacionales

y nacionales en la Gestion de Calidad en los proyectos de la Industria de

construccion mexicana.

e Dar pautas de los pasos para la certificacion de la ISO 9001: 2015 y

la

la

importancia que se tiene al hacer que la empresa se vea mejor estructurada

en el mercado ante los clientes.

e Proponer la gestion de conocimiento a base de la documentacion alineada a

la normativa para promover la practica de los procedimientos de mejo

continua en las empresas mexicanas.

ra

o Diagnésticos de empresas mexicanas dedicadas al rubro de la construccion

para tener como base de conocimiento la documentacion.

CONCLUSIONES CAPITULARES

Se ha podido contextualizar el problema actual que se tiene en las
empresas dedicadas al rubro de la construccion y afines, se ha detallado la linea

de investigacion, la cual es descriptiva de caracter cualitativa.

Segun el nivel del dominio cognoscitivo de la Taxonomia de Bloom los objetivos

de la presente investigacion se ubican en el nivel V, el cual es de sintesis.

Los indicadores independientes de estudios son el cumplimiento a los requisitos
de la norma ISO 9001:2015, la estandarizacion en el Sistema de Gestion de
Calidad y la parte fundamental que es la mejora continua, con los cuales se puede
delimitar la posible solucién del problema que se presenta en la carencia de
contar con documentacion actualizada y estructurada que tienen las empresas

de construccién y afines.

Cabe resaltar que la informacion se realiz6 a base de entrevistas las cuales
sirvieron para el analisis y decision del procedimiento de la implementacién del

Sistema de Gestion de Calidad.
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CAPITULO Il. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

INTRODUCCION CAPITULAR

El Sistema de Gestion de Calidad permite potenciar a la organizacion,
creando un sistema de trabajo basado en los procesos de planeacion,
organizacion, seguimiento, direccion y control, para obtener caracteristicas muy
propias de la productividad en las obras y contribuir al cumplimiento de requisitos

con los clientes.

El objetivo primordial del Sistema de Gestion de Calidad se orienta a garantizar
la satisfaccion de los clientes y la eficiencia con la que se llevan a cabo los

procedimientos.

La competitividad en la industria de la construccion cada vez se hace mas ardua,
por lo que las empresas son impulsadas a certificarse con la norma internacional
ISO 9001:2015, esto demuestra que la empresa se preocupa por entender al
cliente en todo su conjunto, buscando su satisfaccidén y la manera de crear valor
para ellos, a través de la mejora continua que da pase a visualizar nuevas

oportunidades.

OBJETIVOS CAPITULARES

o Definir el concepto de Calidad y dar a conocer los antecedentes

investigativos.

o Interpretar la norma internacional 1ISO 9001:2015 segun la International
Organization for Standardization y la norma mexicana NMX-CC-3001-
IMNC-2015 segun el Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion,
A.C.

o Identificar la importancia, implicaciones y beneficios de la implementacion
de un Sistema de gestidon de Calidad en las empresas dedicadas al rubro

de construccién y afines en México.
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2.1. CALIDAD, CONCEPTO Y ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Tomando en cuenta la revisién bibliografica se apuntaron las publicaciones
mas significativas para poder recopilar algunas conclusiones y recomendaciones

de tesis anteriores referidas al tema de Calidad.

Durante la Segunda Guerra Mundial, William. E. Deming ensefio a los Estados
Unidos técnicas estadisticas que pudieran mejorar la calidad de los materiales de
guerra. 1Luego de la segunda guerra mundial en 1950 Japdn quedaba con su
economia dafada y es en esta época cuando William. E. Deming llega a Japén y
les ensefia sobre la importancia de la calidad y desarrolla el concepto de Calidad
Total (TQM) y los catorce principios de Deming, desde ahi Japon se convirtié en

un pais con gran poder economico.

El concepto de calidad para Deming es definido como traducir las necesidades

futuras de los usuarios en caracteristicas medibles.

En 1951 Josep M. Juran publicé su primer manual de control de calidad, asesoro a
las empresas japonesas de mayor importancia. En 1979 se fundo el Instituto Juran,

el cual se dedicaba a estudiar las herramientas de la calidad.

El concepto de calidad de Juran (1951) es la ausencia de deficiencias que pueden
presentarse. Juran tiene una teoria de la trilogia de la calidad el cual contempla;

planeacién de la calidad, control y mejoramiento de la calidad

Kaoru Ishikawa es un japonés, quién fue el creador de uno de los métodos
estadisticos mas utilizados en los ultimos afos para control de calidad, al cual
nombro el diagrama de Ishikawa también llamados diagramas de Pescado o

diagramas de Causa y Efecto.

Ishikawa defiende que calidad es calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de
la informacion, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del sistema, calidad

de la compaiia, calidad de objetivos, etc.

" https://www.gestiopolis.com/gestion-de-la-calidad-segun-juran-deming-crosby-e-ishikawa/
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Philip Crosby (1998), autor que contribuyé a la teoria gerencial y a las practicas de
la gestidon de la calidad.Crosby inicié la filosofia cero defectos, con la justificacion
que la mejora de la calidad debe basarse en lo que denomind los cuatro absolutos
de la gestion de la calidad, los cuales son que la mejora de la calidad se alcanza
comprometiendo a todos los involucrados que se haga las cosas bien desde la
primera vez , la inspeccion masiva de detectar errores de calidad es prevenir los
defectos en todo el proceso , el unico estandar de rendimiento valido es el cero
defectos y por ultimo que la calidad se mide por el costo de hacer las cosas mal ,
relevancia cuantitativa de los defectos y la importancia de implantar un sistema de

mejora de la calidad.

Philip Crosby sostiene que calidad es la conformidad absoluta de los requerimientos,
los cuales tienen que estar claramente establecidos para que no haya
malentendidos; las mediciones deben ser tomadas continuamente para determinar
conformidad con esos requerimientos; la no conformidad detectada es una ausencia

de calidad.

En 1974, la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (ISO) fue creada en
Londres. En los afios 1980 el control calidad paso6 a ser garantia de calidad de un
producto a envolver todo el proceso para dar aseguramiento de conformidad del
resultado final. Impulsado por esto la organizacion ISO publicé la primera norma
internacional ISO 9001 en el afio 1987, la cual determina los requisitos para un
Sistema de Gestion de la Calidad, desde entonces ha sido utilizada por diferentes
organizaciones en el mundo para atestiguar que pueden optimizar sus
procedimientos y ser mas eficientes para ofrecer productos y servicios de buena

calidad a sus clientes.

En el afio 2000, la garantia de calidad se manej6 bajo la forma de un Sistema de
Gestion de Calidad, la cual avala que la organizaciéon no solo debe garantizar la
conformidad de sus productos y servicios, sino ademas generar un valor superior
para el cliente, el cual es el resultado de superar las expectativas del cliente y las

oportunidades que tiene la empresa en demostrar sus capacidades y experiencia.

Con el pasar del tiempo la Norma Internacional ISO 9001, ha ido evolucionando para

mejorar en sus requerimientos y dar mayor seguimiento del Sistema de Gestion de
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Calidad por lo que, en el 2008, la Organizacién ISO publica la norma ISO 9001:2008,

la cual resalta la imagen que tienen los clientes de la organizacion.

Segun Herrera (2008) 2 indica que las norma ISO 9001:2008 tiene tres componentes

que son: administracion, sistema de calidad y aseguramiento de la calidad.

El primer componente es la administracion que se abastece de un método para
alcanzar la realizacion de las metas estratégicas de la organizacion, a través de

acciones correctivas y preventivas.

El segundo componente que es de Sistema de Gestidén de Calidad que requiere que
los procedimientos y gestiones de cambios sean documentados en un manual para
contar con una base de datos que sean acorde con las circunstancias actuales que

experimenta la empresa.

Finalmente, el tercer componente es el aseguramiento de la calidad, el cual indica la
mejora continua que es el ultimo paso, el cual verifica que se cumplan las

expectativas del cliente.

En el afio 2015, la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (1S0), dio a
conocer la nueva version y actualmente vigente 1SO 9001:2015, norma que no
considera al Sistema de Gestidén de Calidad como la finalidad, sino que este viene a

ser el medio, como una herramienta para la prevencion y para la innovacion.

La version de la norma ISO 90001:2015 no recomienda un procedimiento definitivo
de documentacion, es decision de cada organizacion tomando en cuenta las

necesidades de sus clientes y el marco legal dentro del que se desenvuelve.

Tal como lo demuestra Gonzales Chavez, Carlos (2018) 3 en la propuesta de tesis
que realizo, obteniendo resultados favorables en el Sistema de Gestion de Calidad

con la estandarizacién de las actividades, lo cual permite un mejor seguimiento y

2 Miriam Herrera Mendoza (2008), Disefio de un Sistema de Gestién de la Calidad para una microempresa,
Universidad Veracruzana, México.

3 Gonzales Chavez, Carlos (2018) ACSMA (Aseguramiento, Calidad, Seguridad y Medio Ambiente):
Metodologia de implementacion de un sistema de gestion integral a las PyMES en la Industria de la
constriccion, Universidad Autbnoma de México, Ciudad de México.
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alcance a la mejora continua que cada vez ayuda a que esto se vuelva una

costumbre para los involucrados.

Segun el autor de esta tesis nos recomendoé que un Sistema de Gestion de Calidad

se rige a una estructura en seis fases:

Liderazgo de la alta direccidén quien es el encargado de definir los objetivos.

Planeacidn de las acciones para tratar los riesgos y oportunidades.

e Apoyo para proporcionar los recursos necesarios para la implantacion,

mantenimiento y mejora continua del Sistema de gestion de calidad.

e Operacion es ahi donde se debe establecer todos los mecanismos para la
adecuada realizacion del proyecto, validando que cumplan con las

especificaciones que el cliente requiere.

e Evaluacién del desempefio para obtener informacion sobre la satisfaccion del

cliente, mediante auditorias internas.

e Mejora donde se debe determinar las oportunidades de mejora e implementar

las acciones correctivas y preventivas para lograr los objetivos.

En el pleno siglo XXI, las metodologias de implementar la calidad han ido cambiando
y evolucionando en la industria de la construccion para adaptarse a cada
organizacion, puesto que la competitividad del mercado hace que las empresas que
no se encuentren enfocadas en garantizar la satisfaccion del cliente dificiimente

sobrevivan y queden sin posibilidades de obtener resultados positivos.

Mediante esta breve retrospeccion en el tiempo que se realizé en este item, se puede
comprender, que con el pasar del tiempo los conceptos de calidad has ido
evolucionando segun las necesidades del mercado y la globalizacion hizo que las
empresas estén en constante cambio para poder superarse y sobrevivir en este
mundo competitivo , llegando como resultado a la mejora continua que da el enfoque
en requerir revisar constantemente las raices de los problemas que se presentan, la
disminucién de sobrecostos, y diversos componentes que en conjunto permiten la

optimizacion.
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2.2. SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Son las actividades que se coordinan para obtener la conformidad de un

producto y/o servicio de acuerdo con las exigencias del cliente.4

El Sistema de Gestion de Calidad tiene como objetivo principal que la empresa
funcione con un lineamiento que estandarice los procesos, de forma que se pueda
garantizar que sus productos y/o servicios estan cumplen con los requerimientos y
especificaciones de calidad. Los involucrados del proceso deben ser todos los
integrantes de la organizacion, para esto se debe incluir que la difusion de la politica

y objetivos de calidad son para su conocimiento e implementacion en su trabajo.

Para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, es necesario realizar
un organigrama, en el cual se define las funciones de cada involucrado y se
establece al responsable que reporta su trabajo. El personal de la empresa debe
estar comprometido con su funcién, ademas la infraestructura debe ser la adecuada

para el proceso.

El responsable de la organizacidn debe disefar y ejecutar planes con tiempos

definidos de entrega para alcanzar los objetivos propuestos.

Los procedimientos y el control deben estar vinculados con un método gerencial, la
cual debe ser de conocimiento de todo el personal, esto se refiere que los trabajos
deben realizarse de una forma predefinida, asi los resultados seran repetitivos en

cada ejecucion.

El contar con un Sistema Gestion de Calidad da grandes beneficios a la
organizacion, uno de los mas importantes es la estandarizacién de procesos,
puesto que nos facilita la disponibilidad de informacion para la toma de
decisiones.

A partir de esto, la organizacién de proponer, implantar, ejecutar, hacer seguimiento
y buscar siempre una forma de mejorar el Sistema de Gestiéon de Calidad para

conservar la coherencia con la Norma Internacional 1ISO 9001:2015.

4 Gonzales Chavez, Carlos (2018) ACSMA (Aseguramiento, Calidad, Seguridad y Medio Ambiente):
Metodologia de implementacion de un sistema de gestion integral a las PyMES en la Industria de la
constriccion, Universidad Autbnoma de México, Ciudad de México.
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2.3. NORMATIVIDAD

El presente manual establece los lineamientos basicos del Sistema Gestion
de Calidad basado en la norma internacional 1ISO 9001:2015 segun International
Organization for Standardization y la norma mexicana de Calidad segun el Instituto
Mexicano de Normalizacién y Certificacién, A.C, con el objetivo de alcanzar la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, para que las empresas en el

rubro de la contruccion y afines puedan tener una cultura de mejora continua vy

obtener mejores beneficios.

Normas vigentes aplicables en el Sistema de Gestion de Calidad

Instituto Mexicano de
International Organization for
Normalizacién y Certificacion,
Standardization (ISO)
Sistema AC
_ Titulo de la _ Titulo de la
Caddigo Caddigo
Norma Norma
Quality Sistema de
NMX-CC-
ISO Management Gestién de
Calidad 3001-IMNC-
9001:2015 Systems- 2015 Calidad -
Requirements Requisitos

2.3.1. CONCEPTO DE I1SO

ISO (International Organization for Standardization), es un organismo que se
dedica a publicar normas a nivel internacional para contribuir a la estandarizacion

de los procesos de produccidon y control en empresas y organizaciones
internacionales.

23



La Organizacion Internacional para la Estandarizacién o ISO (que en griego significa
"igual") fue creada en 1947 en Londres, para garantiza calidad en todos los
productos, respetando los criterios de proteccion ambiental. °, tomando como base

una norma estandar britanica (BS).

2.3.2. EVOLUCION DE LA NORMA ISO 9001

En el ano 1987, la International Organization for Standardization que sus siglas en
ingles son ISO, publicd por primera vez la norma ISO 9001, para garantizar que las
organizaciones cumplen con esquemas de Calidad, que permiten optimizar

procedimientos para dar un buen producto y servicio al cliente.

En 1994 la norma tomo mas importancia a empresas de gran escala en la industria

de la fabricacion.

Luego en el afio 2000, la norma tuvo un gran cambio y tomo la perspectiva de

Gestion de Calidad y dejo de ser solo una norma de control y seguimiento.

Se implementé el enfoque de procesos, con el fin de gestionar y crear
documentacién de la manera como se estaba llevando el proceso, para hacer una
retrospectiva y evaluar las ventajas y desventajas del procedimiento, para
posteriormente hacer un nuevo plan para llegar a los resultados queridos de la

manera mas optima.

En el afio 2008 se publica la version donde pone al cliente en el centro de toda
organizacion, por lo que la empresa debe identificar a sus clientes, para luego
delimitar sus necesidades y asi garantizar la satisfaccidon de este, en la entrega de

los productos y servicios ofrecidos por la empresa.

La empresa debe preocuparse mucho por la imagen empresarial que cada cliente

tiene de la organizacion.

La ultima y vigente version de la norma se publicé en el dia 23 de septiembre del
2015, la Norma ISO 9001:2015, la cual se ha elaborado para que la organizacion
tenga la capacidad de adaptarse a entornos cada vez mas dinamicos y complejos

del mundo empresarial e implementar la inclusion de nuevas practicas y tecnologia.

5 https://www.definicionabc.com/economialiso.php
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2.3.3. ISO 9001:2015

La Norma ISO 9001:2015 ha sido elaborado por el Comité Técnico ISO/TC 176,
Gestidon y Aseguramiento de la Calidad, en la sede central que se encuentra ubicada

en Ginebra (Suiza) , donde 196 paises fueron participes.

La norma especifica los requisitos para el Sistema de Gestion de Calidad que son
aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su capacidad para

proporcionar productos y servicios que cumplan con los estandares de Calidad.

El Sistema de Gestion de Calidad, proporciona la trazabilidad y disposicién de
obtener la informacion en wuna Uunica documentacion bajo autoridad y
responsabilidad, lo cual facilitar la estandarizacion de procesos y auditorias tanto en

su implantacion como en su seguimiento®.

En esta nueva version, el Sistema de Gestion de Calidad no es el fin, sino es el
medio por el cual la empresa tiene un lineamiento para la prevencion de cometer

errores repetitivos y la posibilidad de innovar sus productos y servicios. ’

La norma ISO 9001:2015 no solo se enfoca en los clientes, sino que llega a
involucrarse con los usuarios finales que vendrian a ser los consumidores. Debido a
esto se cambid el nombre de cliente por parte interesa, para darle un enfoque de

excelencia empresarial y englobar a todos los beneficiarios del producto o servicio.

Se utiliza el ciclo de Deming que es Planificar, Hacer, Verificar, Actuar, a través por
el cual se realiza una evaluacién de riesgos para identificar los procedimientos que
causan mayor impacto perjudicial, para luego realizar la planeacion y control de
cambios y asi obtener la satisfaccion plena de la parte interesada con el producto o

servicio entregado.

La version 2015 no define una forma de llevar la documentacion, puesto que cada
organizacion es auténoma de llevar sus propios formatos y procesos, siempre y
cuando se cumpla con la normativa legal que implique cada rubro, asi como el

cumpliendo de los requerimientos del cliente.

6 Ferguson Amores, M.e. Garcia Rodriguez, Bornay Barrachina, M.M.(2002), Modelos de implantacion de
los sistemas integrados de gestién de la calidad, Investigaciones Europeas, Vol. 8, N° 1, pp. 97-118.

7 https://www.normas9000.com/Company_Blog/historia-is0-9001.aspx
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2.3.4. ESTRUCTURA ISO 9001:2015

La version ISO 900:2015 hace mayor hincapié en el enfoque de Gestion de
Riesgos y la plena satisfaccion al cliente del cliente, la norma consta de una primera
parte donde se encuentra el prologo, la introduccion y en la segunda parte es el

cuerpo, el cual se basa en las siguientes 10 clausulas:

—

Objeto y campo de aplicacion
Referencias normativas
Términos y definiciones
Contexto de la organizacion
Liderazgo

Planificacion

Soporte

Operacion

© © N o a bk~ w0 N

Evaluacién del desempefio

—
©

Mejora

En la tercera parte de contiene en Anexo A la que se refiere a la Aclaracion de la

nueva estructura, terminologia y conceptos, la cual tiene 8 apartados.

A.1. Estructura y terminologia.

A.2. Productos y servicios.

A.3. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.
A.4. Pensamiento basado en riesgos.

A.5. Aplicabilidad.

A.6. Informacién documentada

A.7. Conocimientos de la organizacién

A.8 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente.
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En la cuarta parte tiene el Anexo B que hace referencia a otras Normas
Internacionales sobre gestion de la calidad y Sistemas de Gestion de la Calidad

desarrolladas por el Comité Técnico ISO/TC 176

Finalmente, la Bibliografia que se utilizd para la elaboracion de la norma.

2.3.5. 1ISO 9001:2015. ENFOQUE BASADO EN RIESGOS

El enfoque basado en Riesgos en la nueva norma ISO 9001:2015 se
encuentra en varias clausulas como el enfoque a procesos, el liderazgo y
especialmente en la Clausula 6 que hace referencia a la Planificacion, en el apartado
6.1 que contiene las acciones para tratar riesgos y oportunidades, objetivos de
calidad y planificacion de los cambios, en el cual la organizacion debe incluir
metodologias o procedimientos para la evaluacién, administracion y reduccién o
eliminacion de los riesgos. Estos conjuntos de procesos conforman la Gestiéon del
Riesgos, que las organizaciones deben de implementar para prevenir efectos

negativos.

En el Anexo A.4 de la Norma ISO 9001:2015 también hace referencia a los riesgos
debido que es importante en la implementacién y seguimiento del Sistema de
Gestion de Calidad, haciendo que la empresa plantee las acciones preventivas para
evitar tener no conformidades que pueden ser altamente perjudiciales para la
organizacion y las acciones correctivas en caso de la ocurrencia de alguna no
conformidad, para tener una base datos que ayude a identificar las consecuencias
mediante un analisis de riesgos y asi en un futuro la acciéon que no aporte beneficios
a la empresa no se repita.

Toda organizacion debe estar en la capacidad de abordar los riesgos y las
oportunidades que se encuentren en el contexto actual, para alcanzar resultados

favorables y prevenir las consecuencias negativas.

La empresa tiene como deber realizar la deteccion de los riesgos y responder a la
gestion de cambios para reconocer el entorno externo e interno, cambio de
circunstancias que es donde nuevos riesgos se presentan y otros desaparecen.
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2.3.6. I1ISO 9001:2015. ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

El enfoque basado en Procesos en la norma ISO 9001:2015 se encuentra en
varias clausulas, pero especialmente en la Clausula 4 en el apartado 4.4. que es el
Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos.

La gestidn de los procesos es una herramienta valiosa para desarrollar, implementar
y establecer las actividades de una organizaciéon en el Sistema de Gestidén de
Calidad, permitiendo ademas crear valor agregado para el cliente y otras partes

interesadas.

El enfoque de procesos en un Sistema de Gestion de Calidad permite:
a) La comprension y trazabilidad en el cumplimiento de requisitos.
b) El desempefio eficaz del proceso.

c) La mejora continua de los procesos con el uso del back up de la informacion.

REPRESENTACION ESQUEMATICA DE LOS ELEMENTOS DE UN PROCESO

Punto de inicio Punto Final

r Y

Actividades I

Fuentes de . Receptores de
entradas EmrEEE w2l las salidas
A |

PROCESOS PROCESOS
PRECEDENTES MATERIA, MATERIA POSTERIORES

Proveedores ENERGIA. in Clientes

. . ENERGIA, .
(internos y INFORMACION : (internos y
) INFORMACION
externos), clientes y Matenales, recursos - externos) otras
L Producto, servicio, .

otras partes y requisitos A partes interesadas

- ecision.

interesadas

[ [ Posibles controles y puntos de [ [
control para hacer el seguimiento

Fuente:

del desempefio y medirlo

ISO 9001:2015

El esquema de procesos es la representacion grafica de la interaccion de los
elementos. El control y la medicion, son necesarios para el control, son especificos

para cada proceso y varian dependiendo de os riesgos pertinentes.
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2.3.7. METODOLOGIA DE LA ESTRUCTURA DE ALTO NIVEL (HSL) Y
REQUISITOS DE LA NORMA

La estructura de Alto Nivel (HSL) por sus Siglas en ingles High Level Structure
conocida también como Anexo SL, compone el sostén mas importante para la
normalizacion de los estandares del Sistemas de Gestion de Calidad con el fin de

tener una estructura uniforme y facilite su manejo.

El Anexo SL sirve para mejorar la coherencia y armonizacion de las normas de los
Sistemas de Gestion ISO, proporcionando una estructura de alto nivel, texto basico
idéntico y términos comunes y definiciones basicas. 8

Facilita un marco de trabajo éptimo para asegurar la adecuada implementacion de

la norma ISO 9001:2015, debido a que es una herramienta imprescindible para
organizar el trabajo de las organizaciones y de los auditores.

EL Anexo SL esta compuesto por 10 Clausulas las cuales son:

CLAUSULA 1 - ALCANCE

Se definira los resultados esperados de la norma del Sistema de Gestion de Calidad.
CLAUSULA 2 - REFERENCIAS NORMATIVAS

Cada disciplina contendra la normativa especifica aplicable.

CLAUSULA 3 - TERMINOS Y DEFINICIONES

Incluye los términos y definiciones comunes basicas mas las propias de cada

disciplina.
CLAUSULA 4 - CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

La organizacion debe plantear los resultados que desea obtener, evaluando los

impactos positivos y negativos que se pueden llegar a suceder.

Se recomienda hacer un diagnéstico de las necesidades que la organizacion esta

comprendiendo y su contexto, teniendo claro los objetivos.

8 Victor Noguez (ISO 9001:2015. El Futuro de la Calidad. Un e-book editado por ISOTools Excellence)
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Contiene el conocimiento del contexto de la organizacidén, abarca las carencias y
expectativas, determinando los alcances del Sistema de Gestion de Calidad y los

procesos a seguir.

4.1. Conocimiento de la organizacion y de su contexto.

Se deben reconocer los factores internos y externos mas importantes en el
que afectan directamente en lograr el objetivo que se plantea con el Sistema
de Gestion de Calidad.

PRINCIPALES FACTORES INTERNOS Y EXTERNOS DE UNA ORGANIZACION

Influencias
Ambientales
CONTEXTO DE LA Partes
Recursos . S
ORGANIZACION Interesadas
Competidores Mercado

Fuente: 1SO 9001:2015

4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes

interesadas.

Primeramente, se identifica las partes interesadas que den un impacto en el
Sistema de Gestion de Calidad como son los Gerentes, proveedores,
accionistas, las personas que son parte de la organizacién y los potenciales

clientes.
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4.3. Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad.

La empresa se debe incluir como un global que enfoque las funciones o
procedimientos que son prioritarios, también se incluyen los procesos

externos que estén involucrados en el Sistema de Gestion de Calidad.

DIAGRAMA DE LOS PROCESOS INTERNOS Y EXTERNOS DE LA ORGANIZACION

INFLUENCIAS AMEIENTALES

Gobierno Economia Cultura

Tasa de interés

RECURSOS MNormativa Oferta Tendencias
Grupos
Demanda
) } }
Capital Dinero » +—Inversion
—Ganancias— ACCIONISTAS
Personal Talento Humano—s

Materiales LA ORGANIZACION - Necesidades_

Proveedores ——— X
Eauipo ——Productos—
MERCADO
i i —Servicios—»
Metedologia Tecnologias—s agos
Oferta
COMPETIDORES Prﬂ'dl_-lﬁ_tﬂs
Servicios

Fuente: Jiménez, Daniel (2015), Contexto de la organizacion, Diagrama del Sistema. °

4.4, Sistema de Gestion de la Calidad y sus procesos.
El enfoque de procesos es necesario para garantizar que toda la informacién
este documentado y estructurada para la estandarizacién, ademas que la
empresa se encuentra en la obligacion de planear, ejecutar y mantener la

mejora continua en el proceso del Sistema de Gestion de Calidad.

9 https://www.pymesycalidad20.com/4-contexto-de-la-orgaizacion-mapa-is090012015.html
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CLAUSULA 5 - LIDERAZGO

ISO pretende que la alta direccion se comprometa mas en el Sistema de Gestion de
Calidad, conociendo a su cliente y demostrando su liderazgo, satisfaciendo sus
necesidades y superando las expectativas de este, asegurando que las

responsabilidades y autoridades de la organizacién estan debidamente definidas.

Esta clausula hace hincapié al gestor, quien es el encargado de la alta direccion,
teniendo como funcion principal fomentar la participacion de los involucrados y

fusionar toda la informacion.

Las organizaciones pueden optar por eliminar el rol del representante de la direccion,
asumiendo que la alta direccién y el liderazgo del Sistema de Gestidn estan a

responsabilidad del “gestor”"°

5.1. Liderazgoy compromiso.

Expresa el compromiso del gestor y de los mas altos directivos de la
organizacion con la implementacién y seguimiento del Sistema de Gestion
de Calidad.

5.2. Politicade la calidad

La Politica de Calidad debe alinearse con la realidad de la organizacion,

estableciendo directrices que estén acorde al alcance a la organizacion.

El encargado de la alta direccion debe implementar la politica de calidad, la
cual debe estar siempre visible en la empresa y al alcance de todos los que

la integran.
5.3. Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.

La alta direccién es el encargado de establecer las responsabilidades y
autoridades de cada subgrupo con su respectivo plan de trabajo y tiempos

de entrega para la recopilacién de toda la documentacion.

10 Victor Noguez (ISO 9001:2015. El Futuro de la Calidad. Un e-book editado por ISOTools Excellence)
32



CLAUSULA 6 — PLANIFICACION

Este punto es de caracter preventivo del Sistema de Gestion de Calidad, trata los

riesgos y oportunidades que enfrenta la organizacion.

Proporciona mas facilidad de comprension a la accion preventiva y correctiva para

una correcta planificacién de los cambios.

6.1. Contienelas acciones paratratar riesgos y oportunidades, objetivos de

calidad y planificacion de los cambios.

En esta parte de la norma la organizacidén debe establecer las acciones que
se llevaran a cabo para identificar riesgos y oportunidades, en consideracion
deben ir los que tengan un impacto relevante en la conformidad del producto

0 servicio.

PROCESO DE GESTION DE RIESGOS

RIESGOS

'

Identificacion de riesgos

!

—» Analisis de riesgos

Anulacion de riesgos

Planificacion de riesgos — Planes de
l Contingencia

——  Supervision de riesgos ——» Valoracion de riesgos

Listado de riesgos
potenciales

Listado de riesgos
prioritarios

Fuente: Gonzales Hugo (2016), Transicién a ISO 9001:2015. Consideraciones.!

" https://calidadgestion.wordpress.com/2016/03/01/transicion-a-is0-9001-2015-consideraciones/
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6.2.

6.3.

Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos.

Es importe que los objetivos de la calidad sean coherentes con la Politica de

Calidad y estar enfocados a la satisfaccion del cliente.
Planificacién de los cambios.

Para la planificacion de los cambios se debe tener toda la documentacion
estructurada y sistematizada para que sea mas factible hacer un analisis de
los efectos perjudiciales, las personas responsables, el tiempo de

programacioén de la actividad y los recursos necesarios para llevar el plan.

CLAUSULA 7 — SOPORTE

La norma contempla la gestion de recursos tales como; humano, infraestructura,

ambiente, de seguimiento, las competencias de la organizacioén, la toma de

decisiones, comunicacion y la informacién documentada.

La organizacion tendra que mantener, proteger y asegurar la disponibilidad de este

conocimiento a través de la Gestion del Conocimiento, por ejemplo, mediante una

base de datos en la que se incluyan documentos, capacidades, experiencias,

capacitaciones, habilidades y conocimiento de los empleados. 12

Este conocimiento tiene que ser claro y preciso para que sea un factor importante a

la hora de afrontar los cambios en la organizacion para una mejor gestion de calidad.

7.1.

Recursos

Es donde se considera el personal capacitado, la infraestructura y el proceso
identificado para realizar un adecuado funcionamiento del Sistema de
Gestion de la Calidad, con el objetivo de verificar el cumplimiento de todos

los requisitos legales y los requisitos del cliente.

21b.6
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7.2

7.3.

7.4.

7.5.

Competencia

Se debe asegurar el nivel de competencia de las personas que laboran en
la empresa, ademas se debe archivar la informacién documentada y

estructurada como pruebas de la competencia.
Toma de conciencia

El personal de la empresa debe tener conocimiento la Politica y Objetivos
de Calidad, siendo ellos participes de aportar ideas y planes de trabajo para

no incurrir en la no conformidad del producto o servicio.
Comunicacion

La organizacion debe determinar el manejo de la transferencia de
informacion ya sean internas y externas del Sistema de Gestion de Calidad,

velando la seguridad e integridad de la empresa.
Informacion documentada

En esta parte de la norma la Informacion documentada reemplaza los

términos de documentos y reportes utilizados en versiones anteriores.

Es a criterio de cada organizacion, dependiendo de su tamano, especialidad
y complejidad de sus procesos, determinar el nivel de informacién

documentada para llevar el seguimiento del Sistema de Gestion de Calidad.

La informacion documentada debe ser de caracter relevante; para la gestion

de dicha informacion se considera: '3

e Informacion que establecen los requisitos de la Norma ISO 9001:2015,

esta documentacién se encuentra normalmente en especificaciones.

e Datos de informacién interna o externa de la organizacion acerca del
Sistema de Gestion de Calidad, los cuales se encuentran documentados

en el manual de Calidad.

¢ Informacidén donde se describe el procedimiento de como se aplica el

Sistema de Gestion de Calidad, se encuentran en los planes de control.

3 Jiménez, Daniel (2015), Informacién documentada ¢ El nuevo enfoque de gestion documental
de la ISO 9001: 2015?
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¢ Informacion sobre los procesos de actividades de manera correlativa, se

encuentra en procedimientos, instrucciones de trabajo y flujogramas.

e Informacidon documentada donde se encuentra la evidencia del

cumplimiento de los procedimientos, se encuentra en los registros.

e Informacion donde se establecen recomendaciones o sugerencias, se

encuentra en directrices de la organizacion.

Informacion de la
organizacion.

Requisitos para mantener
y retener informacion
documentada.

La informacidn debe ser
relevante

INFORMACION DOCUMENTADA

Requisitos de la norma
150 9001:2015.

INFORMACION
DOCUMENTADA

Se debe determinar el
nivel de informacion
documentada

Los registro deben retener
informacion documentada
y estructurada.

Se debe controlar el
formato y el medio de
toda informacion.

La informacicon
documentada debe estar
controlad y actualizada

Fuente: Jiménez, Daniel (2015), Informacion documentada ¢ El nuevo enfoque de gestion

documental de la ISO 9001: 20157 4

La informacién documentaria nos da la facilidad de simplificar y estructurar los datos

relevantes, para concentrarnos en gestionar la toma de decisiones en el momento

oportuno; debido que nos da un panorama mas amplio de la situacion actual por la

que esta pasando la organizacion.

14 https:/lwww.pymesycalidad20.com/informacion-documentada-nuevo-enfoque-gestion-documental-iso-

90012015.html
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CLAUSULA 8 — OPERACION

Es la clausula mas corta de toda la norma, pero la que cuenta con mayor disciplina.

Contiene la planificacion y control de las operaciones, como la determinacion de los

requisitos y estandares de calidad del producto o servicio.

Es la parte donde se controla la planificacion, ejecucion, control de cambios y la

liberacion final del producto o servicio.

La metodologia que usa es la del ciclo PHVA que es una abreviacion de las siglas
en espanol de Planear, Hacer, Verificar y Actuar, también conocido como espiral de

mejora, ciclo de Deming, por sus cifras en ingles PDCA (plan-do-check-act,).

La técnica mencionada anteriormente esta considerada como una de las mejores

para la implementacién de Sistemas de Gestién de Calidad.

Es una estrategia de mejora continua que consta de cuatro pasos, basada en un

concepto ideado por Walter A. Shewhart.

METODOLOGIA DEL CICLO PHVA

PLAN - PLANEAR DO - HACER
Establecer los objetivos y Implementar los procesos
procesos de acuerdo con necesarios para conseguir
los requisitos del cliente y los resultados esperados.
politicas.

E

ACT - ACTUAR CHECK - VERIFICAR

n‘
Realizar el seguimientos y
los procesos respecto a los
requisitos del producto o
Servicio.

Tomar  acciones para
mejorar continuamente el
desempefio.

Fuente: Norma ISO 9001:2015
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El ciclo PHVA se compone por cuatro fases las cuales son:

8.1.

P — PLAN (Planear)

El ciclo PHVA tiene como punto de partida la planificacion, que se encuentra
en la clausula 6 de la norma ISO 9001:2015, donde se analiza los riesgos y

oportunidades de la organizacién, para lograr los objetivos.

En la parte 6.3 de la norma se evalua la importancia del control de cambios en

la panificacion.
D - DO (Hacer)

La norma ISO 9001:2015 se representa de manera extensa y fundamental la
clausula 8 de operacion, en la cual se plasma el avance de los procedimientos
previamente planificados, esta muestra la interaccion entre el disefio, ejecucion

y desarrollo de los procesos.
C — CHECK (Verificar)

En la clausula 9 de Evaluacion de desempefio la norma ISO 9001:2015, resalta
la evaluacion del procedimiento que fue anticipadamente planificado,
controlando que la empresa logre el cumplimiento de los requisitos del cliente,
los documentos que avalan la parte de control son los registros de las auditorias

internas, analisis de datos y revision por la alta direccion.
A — ACT (Actuar)

En esta parte del proceso del ciclo de PHVA se realiza la mejora continua que
es la razén fundamental del Sistema de Gestion de Calidad, se encuentra en
la clausula 10 de Mejora; aqui se evalua las acciones preventivas,
concentrandose en las no conformidades, acciones correctivas y la mejora

continua.

Planificacion y control operacional.

La organizacion tiene como deber la planificacion, implementacién y dar el
seguimiento lo mas consiente posible en los procesos para asegurar que se

cumpla con los requisitos del cliente.
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8.2. Determinacion de los requisitos para los productos y servicios.

Se requiere realizar la comunicacién con el cliente sobre los requisitos de
los productos o servicios, atender las consultas, los contratosy

ademas de incluir los cambios pertinentes.

8.3. Disefo y desarrollo de los productos y servicios.

La organizacion debe implantar una metodologia para la planificacion,
ejecucion y manteamiento del producto o servicio para garantizar el
cumplimiento de la Calidad y asi evitar tener una consecuencia perjudicial

que puede conllevar a una no conformidad de parte del cliente.

DIAGRAMA DE DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

Identificacion de la necesidad de
producto y servicios

-

Planificacion del disefio v desarrollo.

IS0 9001:2015 Aparatado 832 B
Ihn;g:r?nsrem ¥ Entrada del diseno v desarrollo.
120 5001-2015 IS0 9001:2015 Aparatado 8.3.3. ijsiﬁ_n
Aparatado 8.3.6. _l del dizeno
1 ¥
A desarrcllo.
Proceso de diseno v desarrollo. + 150
Verificacion del diseft 9001:2015
cacion IZEND Apcamtadu
y desamollo. _l 8.3.4.
150 9001:2015 . Resultados del disefio y desarrollo.
Aparatade 8.3.4. 150 9001:2015 Aparatado §.3.5.
—
Validacion del disefo y desarmollo. .

150 9001:2015 Aparatado 8.3.4.

Dizefio y desarrollo

terminado

Fuente: Jiménez, Daniel (2017), Disefio y desarrollo de los productos y servicios segun ISO
9001:2015

15 https://www.pymesycalidad20.com/diseno-y-desarrollo-de-productos-y-servicios-segun-iso-90012015.html|
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8.4.

8.5.

8.6.

Control de los productos y servicios suministrados externamente.

La organizacion debe garantizar que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente por subcontratistas o proveedores son
conformes a los requisitos del cliente. Se debe constituir criterios para la
seleccion y desempefio de estas partes externas para evitar no

conformidades.

Produccién y prestacién del servicio.

La organizacion debe realizar la produccion y provision del servicio bajo
condiciones controladas, donde se verifique la trazabilidad de los procesos,
auditar a los proveedores externos, las actividades posteriores a la entrega

y el control de los cambios de los productos o servicios.

Liberacion de los productos y servicios.

La liberacion de los productos y servicios al cliente solo se deben hacer si
se ha completado satisfactoriamente los requerimientos documentarios bajo
firma de un responsable que verifique que se cumpla con lo que el cliente ha

dispuesto.

Se recomienda verificar los procesos del producto o servicio durante la
realizacion e inspeccionar al culminar, debe cumplir con los requisitos del
cliente. Las verificaciones del producto o servicio dependen de los siguientes

factores:

e Complejidad del producto o servicio.
e Magnitud de los requisitos del cliente.
o Capacidad de detectar defectos.

Los registros de liberacion deben generarse segun el plan de inspecciones,
la norma ISO 9001:2015 requiere que estos dos tipos de informacion sean

documentadas en los registros:

e Evidencia de conformidad con los criterios de Calidad. Los registros

deben mostrar claramente que se cumple con los requisitos.
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e Todos los registros deben tener evidencias veridicas, pruebas y

comentarios de las personas que la realizan.

e Trazabilidad de las personas autorizadas para la liberacion. Las personas

de realizar las inspecciones deben estar capacitadas para dicho trabajo.

DIAGRAMA DE LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

Métodos o instrucciones
Requisitos de Calidad —— FPlan de inspecciones «—— para realizar las

J’ inspecciones

Realizacion de Reqgistros :
las — Resultados de las
inspecciones inspecciones

J—NE-:a.um'u't:us— Resultados —FGSITI‘.I'DST

Productos y servicios no Productos y servicios
conformes liberados
Reqgistros:

Evidencia de conformidad

Fuente: Jiménez, Daniel (2017), Liberacién de productos y servicios.®

8.1. Control de los elementos de salida del proceso, los productos y los

servicios no conformes.

La organizacion debe asegurarse de que las no conformidades sean
identificadas y controladas para evitar mal entendidos con el cliente, para

dejar impregnada una buena imagen empresarial.

16 https://www.pymesycalidad20.com/liberacion-de-productos-y-servicios.html

41


https://www.pymesycalidad20.com/liberacion-de-productos-y-servicios.html

CLAUSULA 9 - EVALUACION DEL DESEMPENO

La norma contiene el seguimiento de desempefio, aqui abarca la calificacion del

cliente en cuanto a su satisfaccion con el producto final y la auditoria interna que

realiza la organizacion, que es cuando la alta direccion revisa toda la documentacion

y se efectua una autoevaluaciéon del SGC.

En las auditorias internas se obtiene informacién relevante sobre el manejo del

Sistema de Gestiodn, para cambios posterior y poder adaptar mejor los requisitos de

la organizacion y las normas vigentes.

9.1.

9.2.

9.3.

Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion

La organizacion debe tener bajo responsabilidad la informacion
documentada que proporcione las pruebas necesarias con los
cumplimientos de los requisitos de Calidad para poder demostrar al cliente

que sus datos analizados y registros son veridicos.

Auditoria interna

La organizacién debe llevar a cabo un cronograma de auditorias internas
para proporcionar que el Sistema de Gestidon de Calidad se esta llevando de
la manera adecuada o de lo contrario identificar cuales son los procesos que

estan fallando.

Revisién por la direccion

Es deber de la alta direccion revisar los procesos del Sistema de Gestion de
la Calidad de la organizacion, mediante un cronograma definido, para

asegurar que se cumple con todos los requisitos de la norma.

Toda la informacién de la revisan de la alta direccién debe ser debidamente
documentada y conservada en el Sistema de Gestidon de calidad como
evidencia de los resultados y acciones que se registraron en la organizacion

para demostrar su mejora en los procesos.
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CLAUSULA 10 — MEJORA

Aborda las no conformidades, acciones correctivas y mejora continua.

El sistema de mejora continua crea un ciclo mediante el cual, asegura que la
estandarizacion de procesos es el camino para llegar a la superacién de expectativas

del cliente.

La mejora continua es la parte final del procedimiento del Sistema de Gestion de
Calidad, la organizaciéon debe considerar acciones correctivas donde se ha
identificado las falencias que tienen consecuencias desfavorables para el objetivo

final, se recomienda hacer uso de herramientas y metodologias gerenciales.

10.1. Generalidades

La organizacion debe seleccionar y establecer las oportunidades de mejora
y ejecutar las acciones pertinentes para cumplir los requisitos del y superar

las expectativas del cliente.

10.2. No conformidad y accién correctiva

Al tener una no conformidad, la organizacién debe, evaluar, implementar y
revisar los procesos para realizar los cambios necesarios al Sistema de
Gestion de Calidad

10.3. Mejora continua

El requisito para la mejora continua se ha extendido para cubrir la capacidad
y disposicion del Sistema de Gestion de Calidad, asi como su eficiencia.

Para la adecuada implementacion, la mejora continua requiere del apoyo de
la alta gerencia, personas comprometidas y responsables con el rol que
tienen que asumir, realizar una retroalimentacién (Feedback), buscar las
formas de medir los resultados de los procesos y la toma de decisiones debe

ser acertada de acuerdo a la circunstancia.
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SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN PROCESOS SEGUN LA
ESTRUCTURA DE ALTO NIVEL (HSL) y EL CICLO PHVA.

Alcance del Sistema de Gestion de Calidad (4.3)

~ Resultados
Contexto del Sistema
dela s . de Gestién
Organizacién . Apoyoy de Calidad
(4.1) y operacion ™,
(7.8)
PLANIFICAR I HACER
- [ Evaluacién de
Requisitos Planificacién Liderazgo Productos y
del cliente (6) : (5) : "““{';']"""“ | Servicios
ACTUAR I VERIFICAR
Neoes;dades . Mejora ’
execiati \ (10)
pectativas e
de las partes Satisfaccion
interesadas del cliente
Y
Soporte (7)

Fuente: Norma ISO 9001:2015

En el diagrama los numeros que van entre paréntesis hacen referencia a las

clausulas y apartados segun la norma 1ISO 9001:2015.

El ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar) se aplica en todos los procesos y

al Sistema de Gestién de Calidad como un todo.

En el diagrama del Sistema de Gestion de Calidad se ilustra como las clausulas del

8 al 10 se agrupan en relacion con el ciclo PHVA.
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2.4. IMPORTANCIA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

En la actualidad el Sistema de Gestion de Calidad es muy relevante en las
empresas constructoras puesto que es necesario cohesionar toda la informacién
importante, para tener una base de datos de la empresa, con el objetivo que se pueda
crear una Gestidon del Conocimiento (Knowledge Management) , la cual sirve para
transferir el conocimiento y las experiencias de los miembros de la empresa a todos
los involucrados en el proceso, de esta manera la informacion puede ser utilizada
como un recurso de la organizacion, ayudando en la toma de decisiones y

proponiendo una mejora continua.

La documentacion estructurada y actualizada da factibilidad a la organizacion para
hacer un analisis del problema, identificar las causas, consecuencias y finalmente

proponer las acciones correctivas, para minimizar o rehacer el trabajo mal realizado.

La disponibilidad de informacion para los involucrados es muy importante debido que
da lugar a formular acciones preventivas para cualquier otra circunstancia que

competa a los beneficios de la empresa y evitar que el error se vuelva a cometer.

El Sistema de Gestion de calidad permite tener registrados y controlados los
procesos relacionados con calidad, aspectos ambientales, los riesgos y las
oportunidades de la empresa, ademas mejora los tiempos de respuesta a los

problemas dando mejor eficiencia y efectividad a la organizacion.

2.5. IMPLICACIONES DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Para que la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad basado
en la normativa internacional ISO 9001:2015 sea avalado por el éxito es necesario
que el gestor, persona encargada de llevar a cabo el proyecto, forje un enlace
adecuado entre los involucrados con una comunicacion asertiva, poniendo de
principios el respeto, trabajo en equipo, responsabilidad y puntualidad a la hora de la
elaboracion y entrega de documentos, para poder crear un ambiente adecuado y las
personas se sientan a gusto en el ambito laboral.
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Se consideran los siguientes criterios para poder llevar a cabo la implementacién

de un Sistema de Gestién de Calidad. "

e Es fundamental obtener el consenso del equipo con el que se va trabajar
a lo largo del proyecto, debido a esto el encargado de la implementacién
del Sistema de Gestion de Calidad debe tener la actitud de un lider y una

capacidad de persuadir a los integrantes a llegar a la mision planteada.

e EIl proceso de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
implica el compromiso y participacion de todos los miembros de la
empresa para concientizar que se debe llegar al objetivo principal del
proyecto, para esto se debe proporcionar un buen clima laboral entre las

distintas areas que componen la empresa.

¢ La planificacion del proyecto se debe evaluar con tiempos determinados,
para potencializar el uso de los recursos, se debe tener un plan de trabajo

también para los imprevistos que puedan ocurrir.

e Se recomienda programar las actividades de cada frente de trabajo con
tiempos de holgura permisible, para poder hacer los cambios necesarios
en el tiempo oportuno, no caer en la tardanza y atraso de actividades

posteriores.

e Se debe tomar registro de los procesos que se esté llevando a cabo, para
que sea una medida de control del avance y las falencias que tiene el
procedimiento, debido que lo expuesto servira como referencia futura y se

tomara como buenas practicas las recomendaciones posteriores.

e Las experiencias de la empresa, el conocimiento de los involucrados y las
lecciones aprendidas, la bibliografia, el uso de softwares y la ayuda de
consultores externos confiables, es valido para el progreso de la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, siempre y cuando toda
la organizacion se comprometa con el objetivo final que es la satisfaccion

del cliente y cumplimiento de la politica de calidad de la organizacion.

17 Rincon Rafael David (2002), Modelo para la implementacién de un modelo de sistema de gestion de
Calidad basado en la norma ISO 9001, Universidad EAFIT , Colombia
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2.6. BENEFICIOS DE LA APLICACION DE LA NORMA ISO 9001:2015 EN
UNA EMPRESA CONSTRUCTORA

Las empresas constructoras y afines han obtenido buenos resultados en
la implantacion de Sistema de Calidad dado que se evita la probabilidad de
errores de costo y prolongacion de tiempo, ademas que facilita la integracién de
las auditorias, con esto resulta que la organizacion puede ahorrar tiempo,
reducir interrupciones y costos. (Craddock, 1997; Gilbert, 1993; Jordan, 1995;
Riemann y Sharrat, 1995; Sunderland1997).

Segun la ISO 9001:2015, deberia ser el “gestor” quien asuma el cumplimiento
de los requerimientos para el buen manejo del Sistema de Calidad, la persona
indicada debe ser el lider para compaginar todos los aspectos necesarios y
saber llegar a los involucrados para que se sien tan comprometidos con los

objetivos de la empresa.

ISO 9001:2015 se enfoca en la mejora continua para que a largo plazo los
procedimientos estén estandarizados y asi la organizacién pueda obtener la

satisfaccion de los clientes con el producto o servicio final.

2.6.1. DESARROLLO DEL COMPROMISO DE LOS INVOLUCRADOS

La ISO 9001:2015 permite que los colaboradores de la organizacion se

sientan mas involucrados y comprometidos a través de una mejora en los procesos.

El objetivo de ISO 9001:2015 es que los involucrados puedan demostrar la
capacidad de saber aplicar las herramientas del Sistema de Gestion de Calidad,
para evitar repetir los errores que fueron impedimentos al cumplir con el objetivo de
la empresa, aprovechando las experiencias y conocimientos que cada miembro del
equipo ha generado, pero para esto el gestor desarrolla un papel de mucha
precedencia, puesto que se debe asegurar que el personal sea competente para el

cargo que esta asumiendo.

Para ello es preciso definir los perfiles y el manual de funciones en los trabajos
criticos y hacer un diagnéstico de todas las competencias que engloban cada uno

de los procedimientos que se debe seguir, asegurando que estos estén difundidos
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y sean del conocimiento del personal que se cuenta en la empresa, previamente

evaluando sus competencias.

La nueva version de la norma considera al personal de la organizacion como parte
de los procesos de soporte, se incluye como parte de los “recursos de

conocimiento” del Sistema de Gestién de Calidad.

2.6.2. GESTION DEL CONOCIMIENTO

Segun Andreu.R. & Sieber, la Gestion del Conocimiento es el proceso que
continuamente garantiza el desarrollo y la implementacion de todo tipo de
conocimientos pertinentes de una organizacion con el fin de mejorar su capacidad
de toma de decisiones para la resolucion de problemas y asi contribuir a la

sostenibilidad de sus ventajas competitivas.'8

La adquisicion y disponibilidad de informacién crea un entorno de compromiso a los
involucrados en el proceso, debido que pueden adquirir, compartir y utilizar dicha
informacion para contribuir a su propio conocimiento, lo cual les da animos y

autoriza para aplicarlo en beneficio de la empresa.19

La norma ISO 9001:2015 considera en la clausula 7 de Soporte, que es necesario
que la informacion esté debidamente documentada y estructurada, para crear una
base de datos y tenerlas en cuenta cuando se tenga que tomar decisiones

relevantes en el proyecto.

Mediante el Sistema de Gestidon de Calidad, la organizacién puede realizar un
analisis integral del desempeno, con la base de datos que tiene registrada, ademas
posteriormente se hace la deteccidn de las oportunidades de mejora, para que la
empresa tenga buenos resultados en sus indicadores de desempefio.

8 Andreu, R. & Sieber. S. (1999). La gestion integral del conocimiento y del aprendizaje. Economia Industrial.

19 Victor Noguez ( 1SO 9001:2015. El Futuro de la Calidad. Un e-book editado por ISOTools Excellence)
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Para lograr una correcta implementaciéon de un Sistema de Gestion de la Calidad
con la norma ISO 9001:2015, muchas empresas han optado por la automatizacién
de documentos.

Para poder recurrir a la informacion detallada que se necesita en determinado
momento se emplea el uso de herramientas informaticas como de software, que
estén perfectamente preparados para abarcar las necesidades de la estandarizacion

con la norma internacional.

2.6.3. TOMA DE DECISIONES BASADA EN LA EVIDENCIA

La Norma ISO 9001:2015 sustenta que la toma de decisiones es un proceso
complicado y siempre involucra un cierto grado de incertidumbre. Su interpretacion
puede ser subjetiva, pero en el momento determinado puede ser de gran ayuda para

el proceso de mejora.

La toma de decisiones debe ser basada en las evidencias reales anteriores, para
aprovechar al maximo los recursos que la empresa tiene, haciendo uso de la

informacion documentada y las experiencias pasadas del personal.

Es importante que se plasme claramente las causa y consecuencias no deseadas,
con hechos, pruebas y analisis de datos para investigar cuales fueron los puntos de
falla y posteriormente la toma de decisiones sea con mas objetividad y confianza

para abatir el problema.

En la norma se especifica que todos los involucrados deben considerar en sus
decisiones, el analisis y evaluacién de la informacion documentada y estructurada

que posee la organizacion.

El encargado de la alta direccidén debe hacer seguimiento que los participantes del
Sistema de Gestion de Calidad tengan conocimiento de la estructura e informacién

de la documentacion, para el bien de las deserciones futuras de la empresa.

En la Clausula 9 de andlisis y evaluacién del desempefio, el cliente da sus
observaciones y recomendaciones a la empresa, las cuales se debe analizar,

posteriormente implementar planes de mejora continua para la organizacion.
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2.6.4. CONTROL DE LOS COSTOS

La experiencia soporta de la norma ISO 9001:2015 a través de la “Estructura
de Alto Nivel” aporta grandes beneficios a la implementacion y seguimiento del
Sistema de Gestion de Calidad, el hecho de tener una estructura especifica en cada
procedimiento, ahorra tiempo y recursos a la hora de llevar a cabo el trabajo, evitando

que la documentacion no sea registrada.?®

La estandarizacion de la norma ISO 9001:2015 nos lleva a tener mas rendimientos,
debido a que en el momento de hacer el seguimiento de cada uno de sus procesos
se ve resultados de mayor eficiencia y mayor rentabilidad, reduciendo los costos

adicionales de trabajos rehechos.

2.6.5. INCREMENTA LA SATISFACCION DEL CLIENTE

El Sistema de Gestion de la Calidad tiene como base fundamental cumplir los

requisitos del cliente y esforzarse en sobrepasar sus expectativas.

El Anexo SL marca la estructura y los capitulos de la norma definiendo la denominada
Estructura de Alto Nivel (HSL), en la que una de sus clausulas es la de “planear,
realizar, revisar y actuar’ lo que contribuye a controlar sus procesos internos y
externos, los cambios que se produzcan y las no conformidades que puedan ocurrir
a lo largo del proceso del proyecto, dando el mayor énfasis en asegurar los

requerimientos de los clientes.

El Sistema de Gestidon de Calidad incrementa la experiencia de la organizacion para
evitar no conformidades de los clientes, centrandose en la absolucién de las mismas,
motivando a los involucrados a mejorar la planificacion, operacion y supervisiéon de

los procesos de la organizacion.

20 Harman, Chris; Brelade, Sue (2000). Knowledge Management and the Role of HR. Financial Times/Prentice
Hall 2000. (Edicion Espafiola Kindle 2015).
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CONCLUSIONES CAPITULARES

El concepto de Calidad con el paso del tiempo ha ido evolucionando segun
las necesidades del mercado, pero siempre ha tenido como fin la satisfaccion plena

del cliente con un producto o servicio con cero defectos.

El Sistema de Gestion de Calidad tiene como fin garantizar que la empresa funcione
con un lineamiento que estandarice los procesos, cumpliendo con los
requerimientos y especificaciones de calidad, esta regulado por la International
Organization for Standardization por la norma ISO 9001, la primera version de la
norma fue publicada en el afio 1987, para certificar que las organizaciones se basen
en esquemas de calidad, que permitieron optimizar los procedimientos para dar un

buen producto y servicio al cliente y llegar a su satisfaccion.

La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad establece una estructura
para hacer las cosas de manera organizada, con secuencia de registro y efectiva.
Dando cabida a proponer estrategias de acciones preventivas y correctivas para

optimizar los recursos de la organizacion y minimizar riesgos.

Las versiones de la norma ISO 9001 se han ido modificando segun las exigencias y
cambios del mercado, actualmente se tiene vigente la norma de Calidad I1SO
9001:2015, la cual proporciona trazabilidad en la documentacién, facilitando la
estandarizaciéon de procesos y auditorias tanto en su implantacion como en su

seguimiento.

La estructura de Alto Nivel (HSL) (High Level Structure) o Anexo SL, es una
estructura basada en 10 clausulas que son relevantes para la normalizacion de los
estandares del Sistemas de Gestion de Calidad con el objetivo de tener una

estructura uniforme y facilitar en el manejo de los documentos.

La clausula mas relevante es el numero 8 que es de Operacion, es ahi donde la
empresa emplea el circulo de Deming (PHVA) que es una abreviacion de las siglas
Planear, Hacer, Verificar y Actuar, es en este proceso donde se controla la
planificacion, ejecucion, control de cambios y la liberacion final del producto o
servicio, posteriormente se hace un analisis para tomar medidas preventivas y

correctivas para hacer una mejora continua en la organizacion.
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En el Sistema de Gestién de Calidad se aplica el ciclo PHVA como un solo conjunto;
en la clausula 6 de la norma ISO 9001:2015, que es la de Planeacion, se analiza los
riesgos y oportunidades de la organizacion; en clausula 8 de Operacion, se evalua
el avance de los procesos, que encaja en la parte de hacer del ciclo de Deming; en
la clausula 9 de Evaluacion de desempefio resalta la verificacidén del procedimiento;
en la clausula 10 de Mejora se toma acciones preventivas en las proximas
operaciones para no repetir los errores pasados y efectuar un plan de mejora

continua.

El Sistema de Gestidén de Calidad, implica la responsabilidad y participacién de todos
los involucrados para concientizar que se tiene el objetivo de llegar a tener la
satisfaccion del cliente, optimizando recursos y minimizando los sobrecostos vy

tiempos perdidos.

La Gestion del Conocimiento (Knowledge Management) sirve para transferir el
conocimiento y las experiencias de los participantes del proceso a los demas
involucrados, de esta manera la informacion puede ser utilizada como un recurso de
base de datos para las decisiones en circunstancias determinando, evitando que se

vuelva a repetir el error o trabajo mal hecho.

Cuando se desea aprovechar al maximo los recursos de una empresa, se debe
analizar la informacion documentada que posee la empresa para la toma de

decisiones, asi se trataria de no repetir las consecuencias no deseas anteriores.

La implementacién y seguimiento adecuado del Sistema de Gestion de Calidad, da
el beneficio de tener una estructura estandarizada en cada procedimiento, lo cual
disminuye tiempo y recursos a la hora de llevar a cabo el proyecto, ademas reduce

los trabajos rehechos lo cual ayuda en los costos.

Cuando una organizacién implementa el SGC, disminuye las no conformidades por
parte del cliente debido que mediante el sistema la organizacién puede controlar sus
los cambios que se produzcan en los procesos internos y externos e identificar los
puntos desfavorables que no permiten que la organizacion llegue a la satisfaccion

plena del cliente.

El contar con un Sistema de Gestion de Calidad da a la empresa la creacion de una
cultura de mejoramiento continuo en sus procesos, ademas crea que los

involucrados estén comprometidos con los objetivos de la organizacion.
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CAPITULO lll. CASO PRACTICO

INTRODUCCION CAPITULAR

En México son muy pocas las empresas dedicadas en el rubro de la ingenieria civil
que se certifican con la norma ISO 9001:2015, debido a esto encontrar una
organizacion que cumpla con los requerimientos de la investigacion fue una

dificultad, que finalmente se resolvio.

La empresa con la que se trabajoé y con la cual reconozco el agradecimiento por
brindar su colaboracion es Orva Ingenieria S.A. de C.V, empresa mexicana
especializada en Ingenieria de Vias Terrestres, principalmente carreteras, en
proyectos tanto publicos como privados, asi como en el area de urbanizacion, la
cual se certificd con la norma ISO 9001:2015 en Julio del 2018.

Actualmente la empresa tiene como funcién la supervisién de la obra Autopista
Barranca larga — Ventanilla, el proyecto de infraestructura carretera comprende una
longitud de 104.067 km, con el derecho de via de 60 m de ancho, dando un total de
624.40 has, en base a este proyecto la empresa logro implementar el Sistema de

Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en toda la organizacion.

A través las entrevistas a la empresa colaboradora se pudo obtener la informacion
necesaria para armar el procedimiento para la implementacion del Sistema de

Gestidon de Calidad, el cual consta de cuatro fases para organizar el proceso.

OBJETIVOS CAPITULARES

e |dentificar la empresa en el rubro de la ingenieria civil que cuente con el
Sistema de Gestion de Calidad con la ISO 9001:2015.

e Describir el proyecto, identificar el rubro en que se desenvuelve y las
funciones que la empresa desarrolla en él.

e Identificar las oportunidades de la empresa con la certificacion I1SO
9001:2015.

e Desarrollar las fases para la implementacion del Sistema de Gestién de
Calidad.
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3.1. EMPRESA DEDICADA AL RUBRO DE LA I'NGENIERI’A CIVIL
CERTIFICADA CON LA NORMA 1SO 9001:2015 EN MEXICO

El numero de empresas que se han certificado segun la Norma ISO
9001:2015 en México van en aumento desde los inicios del nuevo siglo, tomando

como ejemplo a los paises de China, Italia, Espafia o Brasil.

Segun el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (Conacyt), desde el afio 2000
hasta finales del afio 2012 mas de 19,193 empresas mexicanas han obtenido
la certificacion ISO 9001.Los servicios (45.6%) y la manufactura (42.7) son los

sectores con mayor numero de empresas certificadas.

El Sistema de Gestién de Calidad tiene el mayor numero de empresas certificadas
con la norma ISO 9001 abarcando el 83.2% mientras que el Sistema de Gestion
Ambiental con la norma ISO 14001 comprendio 16.8%; tres de cada 10 empresas

estan ubicadas en los estados de Nuevo Leodn, México y Distrito Federal. 21

3.2. IDENTIFICACION DE EMPRESA EN EL RUBRO DE LA INGENIERIA CIVIL
CERTIFICADA CON LA NORMA 1SO 9001:2015

Una de las limitaciones de la investigacién fue identificar una empresa
mexicana dedicada al rubro de la ingenieria civil que este certificada con el Sistema
de Gestion de Calidad segun la norma internacional ISO 9001:2015, debido que
segun lo mencionado anteriormente son muy pocas las empresas que se certifican

en México con el SGC.

Lo cual conllevo a que se tuvo que indagar y negociar entrevistas con empresas
mexicanas de construccion certificadas con la norma ISO 9001:2015, que puedan
dar en alcance su informacion de cémo se llevé a cabo la implementacién del
Sistema de Gestion de Calidad en la organizacion y asi poder documentarla en el

presente trabajo.

21 https://hederaconsultores.blogspot.com/2012/11/certificacion-is0-9001-en-mexico.html
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3.3. METODOLOGIA PARA OBTENCION DE INFORMACION

La informacién que se obtuvo para hacer el diagnoéstico de la empresa que
cuenta con la certificacion de la norma de calidad ISO 9001:2015, fue mediante
entrevistas con la alta direccion y personas involucradas que llevaron el proceso y

seguimiento del Sistema de Gestion de Calidad.

3.4. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

La empresa Orva Ingenieria S.A. de C.V. es una empresa mexicana fundada
en 1985 que se ha especializado en Ingenieria de Vias Terrestres, principalmente
carreteras, en proyectos tanto publicos como privados, asi como en el area de
urbanizacién. 22
La empresa se certificod conforme a la norma ISO 9001:2015 del Sistema de Gestion
de Calidad en Julio del 2018, en el campo de aplicacion de:

«Desarrolladora de soluciones a través de servicios de ingenieria, elaborando

estudios, proyectos y supervisién de obras de infraestructura y edificacion.»

3.5. DESCRIPCION DEL PROYECTO
3.5.1. DATOS GENERALES:23

3.5.2. NOMBRE DEL PROYECTO

e Autopista Barranca larga — Ventanilla

3.5.3. DATOS DEL SECTOR Y TIPO DEL PROYECTO

e Sector: Vias generales de comunicacién
e Subsector: Infraestructura carretera

e Tipo de Proyecto: Autopista

22 http://www.orvaingenieria.com/nuestra-empresa.htm|

23http://sinat.semarnat.gob.mx/dgiraDocs/documentos/oax/estudios/2007/200A2007V0014.pdf
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3.5.4. UBICACION DEL PROYECTO

La ubicacion del proyecto carretero se localiza en el estado de Oxaca y

abarca los siguientes municipios:

e Heroica

e Ciudad de Ejutla de Crespo
e Yogana

e San Vicente Coatlan

e San Pablo Coatlan

e San Baltasar Loxicha

e San Bartolome Loxica

e Santa Maria Colotepec

3.5.5. DIMENSIONES DEL PROYECTO

El proyecto comprende una longitud de 104.067 km. El derecho de via
tiene 60 m de ancho, dando un total de 624.40 has a lo largo del eje mas 24.05

has en las ampliaciones para entronques y pasos de desnivel.

0+100 km — Inicio de la autopista

Fuente: Gobierno del estado de Oaxaca, proyecto Autopista Barranca Larga - Ventanilla.?*

24 http://sinat.semarnat.gob.mx/dgiraDocs/documentos/oax/estudios/2007/200A2007V0014.pdf
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3.5.6. MAPA DE UBICACION DEL PROYECTO

e e T e e il
= : J AN 2 A L R
i L : FEbASh F%ﬂ DE JURREZ' -
: ; TN elgm e

Ubicacién de la obra / escala original 1: 250,000

Fuente: Gobierno del estado de Oaxaca, proyecto Autopista Barranca Larga - Ventanilla.?®

25 http://sinat.semarnat.gob.mx/dgiraDocs/documentos/oax/estudios/2007/200A2007V0014.pdf
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3.6. FUNCION DE LA EMPRESA EN EL PROYECTO

La empresa Orva Ingenieria S.A. de C.V. tiene como funcién la supervision

de la obra Autopista Barranca larga — Ventanilla.

3.7. DIFICULTADES DE LA EMPRESA PARA LA CERTIFICACION ISO
9001:2015.

Segun las entrevistas que se realizaron a la empresa una de las mayores
dificultades que tuvieron en la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
fue que los formatos de sus informes que se entregaban al cliente no estaban

codificados segun su control documentario.

La medida correctiva que tomaron fue realizar un solo formato para estandarizar los
informes de supervision, el cual fue dado de alta por la direccion en el Sistema de
Gestidn de Calidad para que pueda ser difundido a los interesados en la elaboracién

de este registro.

Se tuvieron que adaptar todos los informes al nuevo formato propuesto para poder

ponerlos en los registros del Sistema de Gestion de Calidad.

3.8. OPORTUNIDADES DE LA EMPRESA CON LA CERTIFICACION ISO
9001:2015

Al poder ver los resultados del Sistema de Gestidon de Calidad, la empresa
pretende certificar en calidad su laboratorio de materiales, esto les dara el
reconocimiento de su capacidad técnica en cuanto a la ejecucion correcta y

confiable de sus ensayos, también abarcando la parte administrativa de este.

Con la certificacion de sus laboratorios de materiales, la empresa garantizara la
confiabilidad en sus pruebas, asi como de los resultados que se obtengan a sus
clientes. Con este nuevo plus la empresa podra definir el cumplimiento de los

requisitos técnicos y administrativos que instituyen las normas de calidad.
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La organizacion ha visto como una nueva oportunidad empresarial, dar asesorias
para la certificacion de la norma ISO 9001:2015 del Sistema de Gestién de Calidad
a otras empresas en el sector de la construccion, debido que hay buenas
oportunidades de poder incursionar en este negocio, porque gracias a la
globalizacion cada dia las empresas estan buscando ser mas competitivas y

eficaces en sus procesos.

La empresa en un futuro tiene como objetivo certificarse con el Sistema de Gestidn
Integral, sumando el Sistema de Gestion de Medio Ambiente y Sistema de Gestion
de Seguridad y Salud en el Trabajo basados en las normas ISO 14001:2015 e ISO
45001:201 respectivamente y asi poder adaptar todas las disciplinas en un solo

sistema.

3.9. PROCESO DE LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

Segun Peach (1999), el tiempo y el dinero invertidos en el proyecto exigen
que la decision de implementar el Sistema de Gestion de Calidad basado en la
norma ISO 9001 sea parte de la estrategia a largo plazo de la organizacién, lo que
se traduce en la necesidad de lograr un compromiso demostrado por parte del

responsable de la alta direccion, los directores y los involucrados.

El Sistema de Gestion de Calidad esta basado en el principio de mejora continua, lo
cual proporciona una estructura establecida y estandarizada en los procesos,
aumentando la eficacia y eficiencia de la organizacion. Al implementarse de forma
adecuada y con la responsabilidad de todos los involucrados, es posible aumentar
el valor econdémico y de calidad ofrecido a los clientes, puesto que el objetivo es
identificar las areas que requieren mejoras para asi lograr aumentar sostenidamente

el valor econémico y la calidad ofrecido a los clientes.

26https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2018/01/por-que-implementar-un-sistema-de-gestion-de-
calidad-en-tu-empresa/
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IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN
PROCESOS SEGUN LA ESTRUCTURA DE ALTO NIVEL (HSL)

. 1. Objeto y campo de

N + Definicion del Objetivo
aplicacion

2. Referencias

Nomativas o
Capacitacion sobre

Norma ISO 9001:2015
3. Términos y

definiciiones

FASE 1
Definicion del Objetivoy ——
Asignacion del Lider

v
¥

4. Contexto de la o Analisis FODA

organizacion
IMPLEMENTACION Asignacion del
DEL SISTEMADE | — 5. Liderazgo —— Responsable de la Alta
GESTION DE Direcci6n

CALIDAD

6. Planificacion — Cronograma
FASE 2
Flaneacidn y Soporte
:

7. Soporte ,  MPsignacion de los

responsables
. FASE 3 ) : . Agrupacion de
Operacién Alinenn documentos
FASE 4 : Auditorias internas —
. Revisioén de la - 8. zaluacldf'r:)dd = Revision por la Alta
documentacion sempe Direccion
> e » 10. Mejora continua > Ciclo de Deming

Mejora Continua

Fuente: Elaboracién propia

3.9.1. FASE 1 — DEFINICION DEL OBJETIVO Y ASIGNACION DEL LIDER

3.9.1.1. DEFINIR EL OBJETIVO

La empresa debe definir el objetivo del proyecto de implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad, esta es la parte mas decisiva y es la que da mayor
probabilidad del éxito del plan, puesto que generando confianza y compromiso en
los miembros de la empresa y posteriormente llegando al aprendizaje de las
lecciones aprendidas para llegar a la satisfaccion total del cliente ofreciendo
soluciones tedricas y técnicas con los mas rigurosos estandares de calidad en cada

uno de los procesos.
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3.9.1.2. CAPACITACION SOBRE EL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Los involucrados deben de conocer e identificar las diez clausulas del
Sistema de Gestion de Calidad segun la norma ISO 9001:2015 para lo cual los
dirigentes deben ser responsables de difundir la informacion sobre la norma de
Calidad ISO 9001:2015, capacitar a través de conferencias a todos los miembros
de la empresa, resaltando los beneficios que se logra al contar con un Sistema de

Gestion de calidad implementando en la organizacion.

3.9.1.3. ANALISIS FODA

El analisis estratégico FODA consiste en realizar una valoracion de las
capacidades internas que son las fortalezas y debilidades y externas que son
oportunidades y amenazas de la organizacion, tomando en consideraciéon el

contexto actual donde se encuentra la empresa.

Para este trabajo se deben reunir los lideres de cada una de las aéreas, para debatir
los diferentes puntos de vista en las estrategias y medidas que se va seguir para la

adecuada implementacioén con los requisitos con la norma ISO 9001:2015.

La empresa debe realizar un analisis FODA en base a su mision y vision, para
proponer las estrategias a seguir para la implementacion del Sistema de Gestion
de Calidad.

A través de este analisis la empresa contiende las oportunidades y las amenazas
como un conjunto y se consideran en varios entornos de los procesos de operacion
de la organizacion asi a través de una estrategia se puede la amenaza percibida y

convertirla en una oportunidad.

La matriz FODA es una herramienta gerencial que da la posibilidad de hacer un
diagnostico general de la organizacion y analizar el contexto actual de la
organizacion, para superar los obstaculos y contrarrestar los impactos negativos

futuro, para lograr los resultados de desempefio deseados.
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MATRIZ DEL ANALISIS FODA — GENERACION DE ESTRATEGIAS

ANALISIS EXTERNO

(Entorno)
ANALISIS INTERNO Oportunidades Amenazas
(Empresa)
Fortalezas Estrategias Ofensivas Estrategias Defensivas
(Max-Max) (Max-Min)
i : Estrategias de
Tl = Estrateg:\:lgs .:Adaptatlvas Supervivencia
(Min-Max) (Min-Min)

Fuente: Codina Jiménez, Alexis, (2007) Deficiencias en el uso del FODA. Causas y sugerencias?”

o Estrategias Ofensivas (Max — Max): Son las que utilizan las fortalezas para

maximizar las oportunidades.

e Estrategias Defensivas (Max — Min): Son las que utilizan las fortalezas para

minimizar las amenazas.

o Estrategias Adaptativas (Min — Max): Son para minimizar las debilidades

sacando beneficio a las oportunidades.

o Estrategias de Supervivencia (Min- Min): Son para minimizar las debilidades

evitando las amenazas.

3.9.1.4. ASIGNACION DEL RESPONSABLE DE LA ALTA DIRECCION DE
GESTION DE CALIDAD

El coordinador es el responsable y representante de todos los requisitos
que se necesiten para completar todos los términos que conlleva el Sistema de
Gestion de Calidad. Una de las funciones primordiales de este cargo es llevar la

planeacién, implementacion y seguimiento de todos los procesos que implique.

27 https://degerencia.com/articulo/deficiencias_en_el_uso_del foda_causas_y_sugerencias/
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Una de las cualidades que tiene que tener el responsable de la Alta Direccion es
que tiene que tener la actitud de un lider en la implementacion de la norma I1SO
9001:2015.

En la empresa que se evalud se considero al responsable de la Alta Direccion del
Sistema de Gestidn de Calidad al director general adjunto, quién es el representante
legal de la empresa, debido que es quién lleva todos los procesos administrativos

de la empresa, ademas que es un cargo de confianza para la empresa.

3.9.2. FASE 2 - PLANEACION Y SOPORTE

3.9.2.1. ESTABLECER LOS LINEAMIENTOS DE LA DOCUMENTACION

Todos los procesos deben ser documentados de manera explicita en el
manual de Gestién de Calidad, es necesario elaborar una estructura general para
la documentacién del Sistema de Gestion de Calidad, la cual debera ser coherente;
se puede optar por la estandarizacion mediante codigos en la parte superior, que
se visualicen de manera sencilla, para poder tener un orden correlativo de la
documentacion, donde se contenga el numero de revision, fecha de revision y la

pagina con el numero total de paginas de todo el documento.

La documentacion es la base del proceso del Sistema de Gestion de Calidad porque
uno de los objetivos de la empresa es que a través de la estandarizacion la
experiencia de los involucrados se quede documentada en los registros, para que
cuando se dé la ocasion del cambio de personal, la experiencia y lecciones
aprendidas se comparta en los documentos y pueda ser usada como recurso de la

organizacion.

En cuanto la experiencia este convertida en documento fisico registrado, se puede
difundir como conocimiento para los demas trabajadores, al aplicarlo es posible
tener mejores resultados en la planificacidn, la toma de decisiones y la solucion de
problemas que puedan presentarse en el futuro, con una idea mas clara del

contexto con las intenciones de no volver a caer en los errores pasados.
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3.9.2.1.1. CODIFICACION DE LOS DOCUMENTOS

XXX =YYY = ZZZ — NNN
Donde:

e XXX: ldentifica las siglas de la organizacion.

e YYY: Identifica el proceso involucrado en cada Sistema de Gestion de
Calidad del cual procede cada documento.

e ZZZ: ldentifica el documento segun su clasificacion vy tipo.

e NNN: Corresponde al numero correlatico segun corresponda.

TIPOS DE DOCUMENTOS

Cébdigo Documentos
MGC Manual de Sistema de Gestion de Calidad
MOF Manual de Organizacion y Funciones
MPO Matriz de Politica y Objetivos
DFL Diagrama de Flujo
PRO Procedimientos Generales
ING Instructivo General
REG Registros Generales
REO Regidtros Operativos
ACO Accion Correlativa
APR Accién Preventiva
PNC Producto no conforme

MODELO DE ENCABEZADO

Logo de la o
Nombre del Procedimiento
organizacion

Fecha de Aprobacién:| Codigo del documento: | N° de Version: | N° de Pagina:
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3.9.2.2. ASIGNACION DE LOS RESPONSABLES Y SUS FUNCIONES

Para alcanzar la confianza de los involucrados, el responsable de la alta
direccion debe dar la asignacion de los recursos necesarios, especificando los
responsables de cada proceso durante todas las fases de la implementacién del
Sistema de Gestion de Calidad.

El responsable de la Alta direccion debe hacer las referencias de las funciones de
cada integrante de la organizacion, especificando los documentos entregables y
definiendo las personas que seran las autoridades de subgrupo, quienes son los
responsables de comunicar los avances, seguimiento y actualizacion de la

documentacion que les corresponde.

3.9.2.3. CRONOGRAMA PARA LA IMPLEMENTACION DEL SGC

Definidas las estrategias y las actividades que se tienen que poner en marcha,
se sugiere realizar un cronograma de Gantt para poder poner las fechas de

entrega de los documentos y reporte de los responsables para cada tarea.

Se debe tener en cuenta que las fechas de entrega se deben cumplir, para que
el proceso de implementacion no tenga retrasos y se puedan levantar

observaciones a tiempo.

3.9.2.3.1. ESTRUCTURA DE DESGLOSE DEL TRABAJO (EDT)

Segun la Guide to the Project Management Body of Knowledge,
(PMBOK® Guide), la estructura de desglose de trabajo (EDT) es definitiva
como, "una descomposicion jerarquica orientada al trabajo que sera ejecutado
por el equipo del proyecto para lograr los objetivos del mismo y crear los
entregables requeridos". Su objetivo es organizar y jerarquizar las actividades,
lo cual facilita la identificacion de los "Paquetes de Trabajo", para la base de la

planificacion del proyecto.
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Su estructura de organizador provee la obtencion de una vision segmentada de todo

el proyecto y los paquetes de trabajo que la componen.

El Responsable de la Alta direccion es el encargado de ser el guia para la creacion
de la estructura de desglose de trabajo EDT para la implementaciéon del Sistema de
Gestidon de Calidad, primeramente, se debe dividir el trabajo por fases, las cuales
deben ser descompuestas en las actividades mas relevantes, asi se podra dividir el

entregable en partes mas pequenas y controlables.

Se trata de determinar los paquetes de trabajo, es por ello que se debe tomar en
cuenta los detalles mas especificos de cada actividad, esto con ayuda de todos los
interesados, lo cual sera la base para definir las actividades y tareas que se cuenten

en el proyecto.

EDT PARA LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad

Fase 1 Fase 4
Definicién del Plaﬂzzzign Jfases Revision de L EEe
abjelivo y neaci y peracion documentanion ejora continua
asignacion del lider P
- Manual de .
Definicidn del Lineamientos de Calidad Auditoria Intemna LEFTIh T Al
objetivo la documentacion (e ol
Politica de
Capacitacian Asignar Calidad Revision porla
sobre 150 responsables y Alta Direccion

9001:2015

sus funciones

Procedimientos

de Calidad
Analisis FODA Elaboracidn del
cronograma Instrucciones
Técnicas
Asignacidn del
lider i
Registros

Fuente: Elaboracién propia
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3.9.2.3.2. METODO DE LA RUTA CRITICA (CPM)

El método de la ruta critica conocido como CPM por sus siglas en inglés Critical
Path Method, establecer relaciones a partir de las actividades identificadas,
secuenciarlas segun el procedimiento, calcular los tiempos técnicos de cada una
de ellas, asi poder construir una red en base a nodos y actividades para el tiempo
total de proyecto e identificar la ruta critica, que son aquellas actividades que no
tienen tiempos de holgura y son los cuellos de botella para la culminacion del

proyecto en el tiempo programado.

Primeramente, se hace el enlistado de las actividades segun el EDT del proyecto,
luego se organiza segun su secuencia, se recomienda asignar una letra a cada
representativa, luego se procede a la identificacion de actividades predecesoras

y se estima el tiempo de duracién de cada una de ellas.

Cada nodo contiene la siguiente informacion sobre la actividad

o Nombre de la actividad. (N)

e Tiempo de duracion de la actividad (T).

e Tiempo de inicio mas temprano (ES = Earliest Start).

e Tiempo de término mas temprano (EF = Earliest Finish).
e Tiempo de inicio mas tardio (LS = Latest Start).

o Tiempo de término mas tardio (LF = Latest Finish).

e Holgura total de la Actividad (HT)

e Holgura libre de la Actividad (HL)

IDENTIFICACION DEL CONTENIDO DEL NODO DEL DIAGRAMA

HT
ES| N |EF|HL
LS| T |LF

Fuente: Elaboracion propia
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LISTA DE ACTIVIDADES E IDENTIFICACION DE PREDECESORAS

L Letrade la Actividades Duracion
EDT A .
SARERCES Actividad Predecesora (Semanas)
1.0. Fase 1 - Definicion del objetivo y Asignacion del lider
1.1 Reunioén para la definicion del objetivo A 1
>
1.2 Capacitacion sobre IS