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Introduccién

Mediante el desarrollo del informe, se realiza el diagnostico empresarial real de la
empresa utilizando herramientas como, las 5 fuerzas de Porter y matriz DOFA, con el fin de
identificar la situacion actual de la empresa CIG INGENIEROS S.A.S.

De igual manera se profundiza en el diagnéstico de la gestion de calidad que posee la
empresa actualmente, para poder contra atacar lo solicitado por la norma ISO 9001 version
2015; la cual permite controlar el desempefio de la organizacién mediante el control de cada
uno de sus procesos y cumplir de una manera mas eficiente y eficaz la normatividad

relacionada con cada uno de los productos o servicios.

CIG INGENIEROS SAS hace parte de las empresas que necesitan avanzar y lograr ser
competitivas, por esto desea disponer de los recursos necesarios para dar lugar al desarrollo
y continuidad del Sistema de Gestion de la Calidad, para asi estar a la vanguardia y mejorar
sus procesos, ya que el SGC permite mejorar la capacitacion de los trabajadores, para que
estos mejoren su productividad y apoyen con sentido de pertenencia el desarrollo de la

empresa.



1. Obijetivos generales y especificos

1.1.0Objetivo general

Apoyar el disefio, planificacion e implementacion del Sistema de Calidad de la empresa

CIG INGENIEROS SAS para fortalecer sus actividades de asesoria en ingenieria civil.

1.2.0bjetivos especificos

Verificar el cumplimiento de los requisitos minimos legales expuestos en la Norma
Técnica Colombiana ISO 9001 Sistema de Gestion de la Calidad.

Identificar las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas del entorno interno
y externo de CIG INGENIEROS S.A.S.

Comprension de la organizacion CIG INGENIEROS S.A.S. en su
contextualizacion.

Realizar el diagnostico de la empresa CIG INGENIEROS S.A.S.

Realizar el diagnostico de la implementacion del sistema de calidad bajo la norma
ISO 9001 — version 2015

Plantear el plan de accion por cada item de la lista de chequeo

Realizar el cronograma de trabajo, donde se esquematice el plan de accion y los
responsables de cada proceso

Recolectar informacion para la elaboracion de los procesos

Crear los formatos de presentacion segun lo solicite la norma.



2. Contexto de la préactica

2.1.Datos de la empresa

e Nombre de la empresa: CIG INGENIEROS SAS

e NIT: 900.846.829-4

e NO° matricula mercantil; 2569157

e Representante Legal: GUTIERREZ GUEVARA CARLOS IVAN

e Actividad econdémica: 7110 Actividades de arquitectura e ingenieria y otras

actividades conexas de consultoria técnica.

e N°de trabajadores: 6

e Horario: Lunes a Viernes 7 ama 5:30 pm

e Direccion sede principal: Carrera 67B N° 46-14 OFC 302
e Ciudad: BOGOTA D.C. - CUNDINAMARCA

e Teléfono: 4778561
e Ubicacion geografica:
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2.2. Objeto social:
CIG INGENIEROS S.A.S. Es una Empresa dedicada a actividades de ingenieria y

relacionadas con el asesoramiento técnico de obras de construccion, ingenieria y

agrimensura, explotacion y prospeccion geoldgica. En este momento la empresa esta

por la consultoria en geotecnia y pavimentos.

2.3.Resefa histérica:

CIG INGENIEROS SAS se constituye en el 2015 con el objetivo de ampliar su
portafolio de consultoria, ofrecido a clientes nacionales e internacionales en bisqueda de

soluciones de ingenieria.

2.4.0rganigrama

Grafica 2 Organigrama
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2.5.Misioén

CIG INGENIEROS SAS. Es una empresa lider con gran trayectoria en la prestacion de
servicios de ingenieria civil, asesoria y consultoria de obras geotécnicas y pavimentos (vias),
cumpliendo con la normatividad vigente, con la mas alta calidad y brindando soluciones
eficaces a los requisitos y necesidades de las partes interesadas; soportada con personal
calificado, con amplia experiencia y con el proposito de satisfacer a sus clientes. Orientada
en la mejora continua, salvaguardando la seguridad y salud de todos los colaboradores, junto

al medio ambiente, fomentando buenas précticas de seguridad y salud en el trabajo.

2.6.Vision

CIG INGENIEROS SAS. Se proyecta para el afio 2023, posicionada como una empresa
pionera, lider, solida, eficaz y competitiva, reconocida a nivel nacional e internacional, en la
prestacion de servicios de ingenieria civil, asesoria y consultoria de obras geotécnicas y
pavimentos (vias), haciendo uso de tecnologia de punta y la innovacion de la organizacion,
de esta manera contribuir en el desarrollo de nuevas metodologias en el area de cimentacion,
apuntando a la ampliacion de nuestro portafolio de servicios y la excelencia en cada uno de
nuestros procesos de desarrollo de los distintos proyectos. Comprometiéndonos
constantemente con el bienestar de nuestros colaboradores y partes interesadas, con

desarrollo sostenible y el mejoramiento continuo.

2.7.Principios corporativos

e Satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes con productos y servicios
eficaces, eficientes, competitivos, econdmicos, continuos, integrales y accesibles.

e Mejoramiento continuo en todos los procesos desarrollados en la empresa para
alcanzar la excelencia.

e La formacion y la capacitacion en valores, en las actividades de la empresa y en las
funciones asignadas a cada miembro que la conforma son fundamentales para el

crecimiento y el desarrollo de la organizacion.



2.8.Valores.

Los principales valores que hacen referente a la empresa y a sus trabajadores son:

e Calidad en los servicios ofrecidos
e Responsabilidad y honestidad

e Cumplimiento

e Integridad y transparencia

e Trabajo en equipo

e Comunicacion eficaz y eficiente

2.9.0bjetivos corporativos

e Mantener una infraestructura corporativa completa y versatil, organizada para
responder con los servicios requeridos por los clientes

e Ofrecer soluciones de servicio para que de esta manera nos afianzar las relaciones
comerciales y pasar al plano de ser aliados de nuestros clientes.

e Ofrecer los mejores servicios en cuanto refiera la calidad, eficacia y efectividad,
segun los requerimientos de los clientes.

e Administrar eficientemente los recursos empresariales para que se refleje en el
incremento del margen sobre los ingresos.

e Penetrar nuevos mercados nacionales e internacionales.

e Desarrollar una cultura de Organizacion Inteligente a través del fortalecimiento del
conocimiento del personal, la innovacién de la tecnologia y el incremento salarial
segun resultados.

e Implementar y mantener una programacion adecuada de pagos, equilibrio en la
adquisicion de nuevos productos tecnoldgicos segin cambios de la industria y un

mejoramiento continuo en la calidad de los servicios prestados.



3. Diagnostico CIG INGENIEROS

3.1.Analisis del medio ambiente externo

El anélisis del medio ambiente externo de la empresa CIG permite describir y analizar

los factores externos que la afectan positiva y/o negativamente, con esto identificar las

posibles oportunidades y amenazas que pueden afectar la estabilidad de la empresa, con el

fin de generar una proyeccion estratégica de la empresa en los proximos afios.

Para el desarrollo del diagndstico de la empresa se utiliza como herramienta las 5 fuerzas

de Porter, claves para el éxito (Porter, 1982), que hace referencia a:

1.
2.
3.

La posibilidad de amenaza ante nuevos competidores.

El poder de la negociacion de los diferentes proveedores.

Tener la capacidad para negociar con los compradores asiduos y de las personas que
lo van consumir una sola vez.

Amenaza de ingresos por productos secundarios.

La rivalidad entre los competidores.

3.1.1. Estructura del sector

El sector estd conformado por el grupo de empresas que ofrecen productos y/o servicios

similares a los que ofrece la empresa. Se debe analizar y evaluar el sector para conocer y

predecir su comportamiento, identificar los Factores Claves de Exito — FCE que representan

fortalezas y debilidades y visualizar oportunidades y amenazas frente a competidores directos

y potenciales y al sector econémico.



Grafica 3 Diagrama 5 fuerzas de Porter
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3.1.2. Factores claves de éxito (FCE)

Son las actividades que la organizacion o empresa tiene que realizar bien para alcanzar
el éxito en el sector econdmico en el que se encuentra. Una vez se identifiquen y se

describan, se deben listar para que con ellos se efectle la evaluacion externa directa.

En la caracterizacion del sector servicios de ingenieria, se identifican como factores

claves de éxito los siguientes:



Calidad en prestacion de servicios

Tecnologia de punta (equipos actualizados)

Talento Humano preparado y actualizado

Experiencia y trayectoria

Alianzas Estratégicas (Combos de servicios conexos y complementarios)
Convenios entre empresas del estado

Gestién Empresarial (cumplimiento, efectividad y organizacion)

Imagen Corporativa

YV V.V V V V V VYV VY

Innovacion (Posicionamiento e implementacidn de nuevas practicas)

3.1.3. Evaluacion externa directa

En la evaluacion externa directa se analizan los verdaderos competidores de la empresa,
por lo que se formulan las siguientes matrices donde se evalla a la empresa CIG
INGENIEROS S.A.S., cada uno de los competidores frente a los factores claves del éxito,
identificados para la empresa CIG INGENIEROS S.A.S.

Tabla 1Evaluacién - CIG INGENIEROS S.A.S.

MATRIZ DE EVALUACION DEL PERFIL COMPETITIVO
EVALUACION EXTERNA DIRECTA

EMPRESA: CIG INGENIEROS S.A.S.

Calidad en prestacion de servicios 0,15 4 0,6
Tecnologia de punta (equipos actualizados) 0,15 2 0,3
Talento Humano preparado y actualizado 0,15 4 0,6
Experiencia y trayectoria 0,15 3 0,45
Alianzas Estratégicas (Combos de servicios conexos 0.08 )

y complementarios) 0,16
Convenios entre empresas del estado 0,08 2 0,16




Gestion Empresarial (cumplimiento, efectividad y 0.10 3
organizacion) 0,3
Imagen Corporativa 0.08 2 0,16
Innovacion (Posicionamiento e implementacion de 0.06 5
nuevas practicas) 0,12

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 2 Evaluacién GEOTECNICOS S.A.S

MATRIZ DE EVALUACION DEL PERFIL COMPETITIVO
EVALUACION EXTERNA DIRECTA

EMPRESA: GEOTECNICOS S.A.S

Calidad en prestacion de servicios 0,15 3 0,45
Tecnologia de punta (equipos actualizados) 0,15 4 0,6
Talento Humano preparado y actualizado 0,15 3 0,45
Experiencia y trayectoria 0,15 4 0,6
Alianzas Estratégicas (Combos de servicios conexos 0.08 )

y complementarios) 0,16
Convenios entre empresas del estado 0,08 2 0,16
Gestion Empresarial (cumplimiento, efectividad y 0.10 )

organizacion) 0,2
Imagen Corporativa 0.08 3 0,24
Innovacidn (Posicionamiento e implementacion de 0.06 )

nuevas practicas) 0,12

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 3 Evaluacién APC INGENIERIA S.A.S

MATRIZ DE EVALUACION DEL PERFIL COMPETITIVO
EVALUACION EXTERNA DIRECTA

EMPRESA: APC INGENIERIA S.A.S

Calidad en prestacion de servicios 0,15 3 0,45
Tecnologia de punta (equipos actualizados) 0,15 3 0,45
Talento Humano preparado y actualizado 0,15 4 0,6
Experiencia y trayectoria 0,15 3 0,45
Alianzas Estratégicas (Combos de servicios conexos 0.08 5

y complementarios) 0,16
Convenios entre empresas del estado 0,08 2 0,16
Gestion Empresarial (cumplimiento, efectividad y 0.10 5

organizacion) 0,2
Imagen Corporativa 0.08 1 0,08
Innovacidn (Posicionamiento e implementacion de 0.06 )

nuevas practicas) 0,12

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 4 Evaluacién SODICO SAS.

MATRIZ DE EVALUACION DEL PERFIL COMPETITIVO
EVALUACION EXTERNA DIRECTA

EMPRESA: SODICO SAS

Calidad en prestacion de servicios 0,15 3 0,45
Tecnologia de punta (equipos actualizados) 0,15 3 0,45
Talento Humano preparado y actualizado 0,15 3 0,45
Experiencia y trayectoria 0,15 4 0,6




Alianzas Estratégicas (Combos de servicios conexos 0.08 5
y complementarios) 0,16
Convenios entre empresas del estado 0,08 2 0,16
Gestion Empresarial (cumplimiento, efectividad y 0.10 3
organizacion) 0,3
Imagen Corporativa 0.08 3 0,24
Innovacion (Posicionamiento e implementacion de 0.06 5
nuevas practicas) 0,45

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 5 Evaluacion ETA S.A.

MATRIZ DE EVALUACION DEL PERFIL COMPETITIVO
EVALUACION EXTERNA DIRECTA

EMPRESA: ETAS.A.

Calidad en prestacion de servicios 0,15 4 0,6
Tecnologia de punta (equipos actualizados) 0,15 4 0,6
Talento Humano preparado y actualizado 0,15 3 0,45
Experiencia y trayectoria 0,15 3 0,45
Alianzas Estratégicas (Combos de servicios conexos y 0,08 )

complementarios) 0,16
Convenios entre empresas del estado 0,08 3 0,24
Gestion Empresarial (cumplimiento, efectividad y 0.10 )

organizacion) 0,2
Imagen Corporativa 0.08 2 0,16
Innovacion (Posicionamiento e implementacién de nuevas 0.06 )

practicas) 0,12

Fuente: Elaboracion Propia



Al comparar la ponderacion promedio del sector con la obtenida por la empresa se
puede evaluar la situacion de CIG INGENIEROS S.A.S., frente a los competidores.
Los resultados estan distribuidos asi:

o CIG =2.85
e GEOTECNICOS =2.98
e APC =2.85
e SODICO =293
e ETA =2.98

La ponderacion promedio es (2.5) y la ponderacion promedio del sector es de (2,92).
Teniendo en cuenta cada uno de los resultados, la empresa CIG INGENIEROS S.A.S. se
encuentra por encima de la ponderacion promedio, teniendo en cuenta las fortalezas que
presenta en cuanto a la calidad en prestacion de servicios, el talento humano preparado,
capacitado y actualizado, la experiencia y trayectoria y gestion empresarial, mediante el
cumplimiento, efectividad y organizacion.

Adicionalmente, aunque el promedio ponderado de la empresa CIG INGENIEROS
S.A.S., se encuentra por debajo de la media del sector, los niveles de cumplimiento para el
éxito estdn muy cerca a la media y ejecutable para alcanzar a los competidores como
GEOTECNICOS con una ponderacion de 2.98, 0.06 puntos por encima de la media, ETA
con una ponderacion de 2.98 0.06 puntos por encima de la media y SODICO con una
ponderacion de 2.93, 0.01 puntos por encima de la media. Teniendo en cuenta factores por

los cuales luchar y ejecutar con mayor nivel como lo son:

Tecnologia de punta (equipos actualizados)
Experiencia y trayectoria

Imagen Corporativa

=

Convenios entre empresas del estado



4.1.4. Andlisis externo indirecto

En el Anélisis Externo Indirecto se debe calificar qué tan atractivo o favorable es el
ambiente externo para el desarrollo de la empresa. Mediante el desarrollo del proceso se
identifican las variables externas que afectan la empresa CIG INGENIEROS S.A.S, pero
sobre las cuales no tiene ninguna injerencia. Unas son amenazas Yy otras son oportunidades.
Se evallan variables econémicas; variables tecnoldgicas; variables sociales y culturales;

variables politico-legales y variables ecoldgicas o ambientales.

4.1.4.1 Variables Econémicas.

En las variables economicas deben ser analizados todos los factores econdomicos que
afectan y pueden afectar positiva o0 negativamente la empresa, las que se listan a continuacion

son las principales variables economicas indirectas que afectan la empresa:

Tabla 6 Evaluacion Variables Econ6micas

MATRIZ DE EVALUACION EXTERNA INDIRECTA

VARIABLES ECONOMICAS

Demanda de los productos y servicios 0,20 4 0,80
Ingreso per cépita 0,10 2 0,20
Desarrollo econémico 0,20 3 0,60
Tasa de desempleo 0,10 1 0,10
Niveles salariales 0,20 1 0,20
Inflacion 0,20 3 0,60

Fuente: elaboracion propia

Segun la clasificacién de las variables como amenaza u oportunidad y su ponderacion alta

0 menor, la empresa CIG INGENIEROS S.A.S. se encuentra en una ponderacion de (2.50).



Esta situacion indica que la empresa cuenta con de respuesta razonable en tema de

oportunidades y amenazas, dentro de estas se encuentra:

Oportunidades como la demanda de los productos y servicios al aprovecharlos en alianzas
con empresas nacionales e internacionales, segtin el DANE, para el primer trimestre del afio
2019, en referencia al afio 2018, las actividades profesionales, cientificas y técnicas;
actividades de servicios administrativos y de apoyo crece 3,6%, (DANE, 2019).También en
el desarrollo econémico del pais, segun cifras del PIB (3.1% a la fecha), el crecimiento del
PIB de Colombia entre enero y marzo de 2019, va desde el 2,8% al 3,1%. (DANE, 2019).

Sin embargo, es necesario tener presente las cifras de niveles de desempleo, niveles
salariales e ingreso per capita; para el mes de agosto de 2019, la tasa de desempleo fue 10,8%
(DANE, 2019), y los niveles salariales son de ($828,116) e ingreso per capita (US$5.900,37,
2019) que tuvo una pérdida de US$993,91, pasando de tener un PIB per cépita de
US$6.894,29 en el mismo periodo del afio 2018 (La Republica, 2019), afectan la economia

de un pais y pueden interferir en el desarrollo de la empresa.
4.1.4.2 Variables tecnoldgicas

Las principales variables tecnoldgicas indirectas que afectan la empresa son las

siguientes:

Tabla 7 Evaluacion Variable Tecnologicas

MATRIZ DE EVALUACION EXTERNA INDIRECTA

VARIABLES TECNOLOGICAS

Proveedores de tecnologia 0,20 2 0,40
Nivel de destreza de la fuerza laboral 0,40 4 1.6
Disponibilidad de internet 0,20 2 0,40
Infraestructura de telecomunicaciones 0,20 3 0,60




Fuente: elaboracion propia

Los resultados muestran que la empresa CIG INGENIEROS S.A.S., posee gran capacidad
de aprovechar las oportunidades y combatir las amenazas presentes en las variables
tecnoldgicas, dentro de las mas relevantes, el nivel de destreza de la fuerza laboral, se observa
como una oportunidad, primero de capacitar a los funcionarios en las areas donde se requiera
la implementacion y uso de las mismas, y segundo, mejorar los niveles intelectuales de los
empleados y generando mas reconocimiento entre sus clientes por los niveles intelectuales,

confiables y de calidad ofrecidos al momento de prestar un servicio.

Como oportunidades los proveedores de tecnologia, permiten generar nuevas alianzas
para la adquisicion de softwares y equipamientos necesarios para el desarrollo de la actividad
de la empresa, como amenaza, el incursionamiento en un mundo bastante volatil. La
disponibilidad de internet y la infraestructura de telecomunicaciones, son amenazas y
oportunidades al mismo tiempo, teniendo en cuenta los mejoramientos a los cuales la
empresa puede acceder, y los costos asociados por el acondicionamiento de infraestructura y

planes de internet y telecomunicaciones.
4.1.4.3.Variables socioculturales

Las principales variables socioculturales que afectan la empresa son las siguientes:

Tabla 8 Evaluacién Variables Socioculturales

MATRIZ DE EVALUACION EXTERNA INDIRECTA

VARIABLES SOCIOCULTURALES

Evolucion de emigracién e inmigracion 0,20 3 0.60
Nivel Educativo 0,40 4 1,60
Valores sociales, morales y éticos 0,30 2 0,60
Calidad de vida 0.10 2 0.20




Fuente: elaboracion propia

La empresa CIG INGENIEROS S.A.S., se encuentra por encima del promedio (2,75) de
la calificacién de las variables, teniendo en cuenta que se enfocan en los niveles educativos,
en referencia a la actividad principal de la empresa, busca siempre manejar los mejores
niveles intelectuales y que complementen lo requerido por cada servicio prestado, variable
vista como oportunidad para el mejoramiento constante y actualizacion sobre nuevas
tecnologias de implementacion en la prestacion de servicios. La evolucién de emigracion e
inmigracion, se toma como oportunidad pero también como amenaza, como oportunidad, la
visita a nuevas culturas y adquisicién de nuevos conocimientos para el mejoramiento
continuo de la empresa, pero como amenaza, la introduccion de culturas de otros paises,

mano de obra barata, entre otras.

Los valores sociales, morales y éticos, junto con la calidad de vida, son variables que se
pueden identificar en los procesos de la empresa, buscando prestar los mejores servicios e
identificado las posibles amenazas al momento de introducir nuevos funcionarios o iniciar

contratos con nuevas empresas.
4.1.4.4 Variables politico — legales

Las principales variables politico - legales que afectan la empresa son las siguientes:

Tabla 9 Evaluacion Variables Politico - Legales

MATRIZ DE EVALUACION EXTERNA INDIRECTA

VARIABLES POLITICO LEGALES

Organizacion Institucional 0,40 1 0,40
Ideologia politica dominante 0,30 3 0,90
Estabilidad Politica 0,40 2 0,60

Fuente: elaboracion propia



La empresa CIG INGENIEROS S.A.S., se encuentra por debajo del promedio en cuanto
a las variables politico — legales. Esto se debe a los problemas de orden publico que han
afectado al territorio nacional y que repercuten en la imagen del pais, mas si se trata de
implementar eventos internacionales en el territorio. La empresa se encuentra afectada como
amenaza a la organizacion institucional y politica y la estabilidad Politica, teniendo en cuenta
que uno de sus clientes mas importantes (Instituto de desarrollo Urbano — IDU) se organiza
y genera sus proyectos teniendo en cuenta los gobernantes y politicos que queden en cargo,
por lo que negociaciones anteriormente presentadas, se deben generar nuevamente y licitar
para poder contratar con el estado. En cuanto a la ideologia politica, es una oportunidad para
entender los procesos que maneja el estado en cuenta le competa a la actividad de la empresa
y los servicios ofrecidos al publico.

4.2. Analisis interno directo

Este analisis consiste en identificar en cada area y funcion administrativa de la empresa
las variables internas sobre las que la empresa CIG INGENIEROS S.A.S., tiene alta

injerencia y que afectan directamente sus resultados. Algunas son fortalezas y otras
debilidades.

4.2.1. Aspectos empresariales: area de produccion

Dentro del area de produccion se evidenciaron las siguientes variables como las mas

relativas e importantes para el desarrollo del proceso:

Tabla 10 Evaluacion Variables de Produccion

MATRIZ DE EVALUACION INTERNA DIRECTA

AREA DEPRODUCCION

Actualizacion y calidad de los equipos
. 0,40 3 1,20
tecnoldgicos

Organizacion y logistica para la prestacion
J o yiod P P 0,20 2 0.40
de servicios




Capacitacion y actitud de la fuerza de
) 0,40 3 1.20
trabajo

Fuente: elaboracion propia

El area de produccion obtiene una calificacion por encima del promedio 3,6. Esta situacion
obedece a las fortalezas que la organizacion posee en cuanto a la capacitacion y actitud de la
fuerza de trabajo y la actualizacion y calidad de su equipo de trabajo. Se debe reforzar y tener
en cuenta a la Organizacion y logistica para la prestacion de servicios, que por el volumen
que se maneja actualmente, puede ocasionar demoras en los tiempos de entrega de los

productos solicitados por los clientes.

4.2.2. Aspectos empresariales: area de mercadeo y ventas

Tabla 11 Evaluacion Variables de Mercadeo

MATRIZ DE EVALUACION INTERNA DIRECTA

AREA DE MERCADEO Y VENTAS

Organizacion en ventas 0,15 3 0.45
Experiencia del Gerente de Mercadeo. 0,20 3 0.60
Conocimiento de la competencia 0,20 1 0,20
Variedad de productos Yy servicios

) 0,15 3 0,45
ofrecidos
Inversion en publicidad 0,15 2 0,30
Servicio al cliente 0,15 3 0,45

Fuente: elaboracion propia

El &rea de mercadeo y ventas alcanza una calificacion inferior al promedio 2.5. Se observa

que se debe hacer investigacién de mercados en cuanto a la competencia para tener un dato



real del comportamiento del mercado; como segundo aspecto, se debe invertir en la
publicidad de la empresa, que influye en el reconocimiento local e internacional de la misma.
Como oportunidades y fortalezas se tiene el gran reconocimiento y experiencia del gerente
de mercadeo, y la variedad de productos y servicios que ofrece la empresa.

4.2.3. Aspectos empresariales: area de gestion
Tabla 12 Evaluacion Variables de Gestion

MATRIZ DE EVALUACION INTERNA DIRECTA

AREA DE GESTION.

Planificacion 0.25 4 1

Organizacion 0.25 3 0.75
Direccion 0.25 2 0.50
Control 0.25 3 0.75

Fuente: elaboracion propia

La ponderacion de esta area es se encuentra en el promedio de las variables. Se recomienda
mejorar aspectos en cuanto a la direccién, control y organizacion, enfoque estratégico,
capacitacion en teorias modernas de administracion que permitan la evolucién y el

mejoramiento continuo de todos los procesos de la empresa.

4.2.4. Aspectos empresariales: area de contabilidad y finanzas

Tabla 13 Evaluacion Variables de Finanzas

MATRIZ DE EVALUACION INTERNA DIRECTA

AREA DE CONTABILIDAD Y FINANZAS

Disponibilidad de los estados financieros | 0,30 4 1,20
Estabilidad financiera 0,30 3 0,90




Uso de la informacion contable y 0.40
financiera para la toma de decisiones '

4 1,60

Fuente: elaboracion propia

La ponderacion de esta area es superior al promedio de las variables. Teniendo en cuenta

que se cuenta con personas capacitadas y oportunas en el area, que disponen de la

informacidn actualizada, controlada y en constante control, con este ponderado se pretender

incitar a la expansién de la empresa y el incursion

4.3. Diagnostico externo

Una vez evaluados los aspectos externos in

amiento en nuevos mercados.

directos, y de acuerdo con el grado de

influencia sobre la empresa, cada uno de ellos se clasifica en oportunidad o amenaza:

Tabla 14 Diagndstico externo

DEL ANALISIS EXTERNO

Demanda de los productos y servicios

Tasa de desempleo

Desarrollo econémico

Niveles salariales

Inflaciéon

Ingreso per cépita

nivel de destreza de la fuerza laboral

Disponibilidad de internet

proveedores de tecnologia

Infraestructura de telecomunicaciones

Nivel Educativo

Valores sociales, morales y éticos

Evolucion de emigracién e inmigracion

Organizacion Institucional

O N o O B~ W N -

Ideologia politica dominante

Estabilidad Politica

Fuente: elaboracion propia




4.4. Diagndstico interno

De igual manera se procede con los aspectos internos considerados. Estos son fortalezas
0 debilidades.

Tabla 15 Evaluacion Diagndstico interno

DEL ANALISIS INTERNO

Actualizacion y calidad de los equipos |Organizacién y logistica para la prestacion de

1
tecnoldgicos servicios
Capacitacion y actitud de la fuerza de o )
2 ) Conocimiento de la competencia
trabajo
3 | Organizacion en ventas Inversion en publicidad
4 | Experiencia del Gerente de Mercadeo. Direccion
Variedad de productos y servicios
5 Control

ofrecidos

o _ Uso de la informacion contable y financiera para la
6 |Servicio al cliente o
toma de decisiones

7 | Planificacion

8 | Organizacion

9 | Disponibilidad de los estados financieros
10 |Estabilidad financiera

Fuente: elaboracién propia



5. Formulacion de estrategias

Las estrategias se formulan a partir de los resultados obtenidos tanto en el analisis interno
como en el andlisis externo. En tal sentido, existen cuatro grupos que resultan del cruce de
los factores externos e internos que fueron considerados. Estos grupos son: 1) Estrategias
F.O (Fortalezas — Oportunidades); 2) Estrategias F.A (Fortalezas — Amenazas); 3) Estrategias
D.O. (Debilidades — Oportunidades); y 4) Estrategias D.A. (Debilidades — Amenazas).

5.1.Estrategias F.O.

Indican que con base en las fortalezas existentes se deben aprovechar al maximo las

oportunidades que se identificaron en el diagndstico externo.

Tabla 16 Estrategias F.O.
ESTRATEGIAS FO

la capacitacion y generando las mejores actitudes de la fuerza de trabajo, para
aumentar los servicios prestados a las empresas, teniendo como referencia la alta
demanda de los productos y servicios que tiene la empresa. F1, F5, F6, O1, 03, 06,
04, 07

2. Aprovechar el desarrollo economico del sector que se encuentra en aumento
porcentual, para incursionar en mercados nacionales e internacionales teniendo

presente las fuerzas que posee la organizacion. 02, 03, 05, O7, F1, F3, F4, F10

3. Aprovechar los niveles de destreza de la fuerza laboral, junto con la planificacion,

organizacion y la experiencia del gerente de mercadeo para el desarrollo de nuevos

servicios y reconocimiento local e internacional. 04, 02, 07, O8, F4, F7, F8, F10

Fuente: elaboracion propia



5.2.Estrategias F.A.

Con base en las fortalezas existentes combatir al maximo las amenazas que se

identificaron en el diagndstico externo.

Tabla 17 Estrategias F.A.

ESTRATEGIAS FA

1. Aumentar la participacion de personas, mediante la generacion de nuevos empleos
mediante la creacion de nuevos servicios ofrecidos por parte de la empresa,
enfatizando jornadas de capacitacion al personal que garantice el mejoramiento de la
calidad de vida y los indices salariales. F1, F2, F5, F7, F8, F10, Al, A2

2. Generar una planificacion estratégica que permite una efectiva distribucion y alianzas
con proveedores, para que el servicio de internet sea 6ptimo y de calidad, para asi
mismo prestar los mejores servicios a los clientes. F1,F4,F7,F8, F10, A4, A5, A7

3. Fomentar los principios y valores presentes en la empresa, tanto a los funcionarios
como a los clientes y proveedores, donde se vele por el cumplimento de las politicas

gubernamentales y de caracter, social, moral y éetico. F2, F6, F7, F8, F10

Fuente: elaboracion propia

5.3.Estrategias D.O.

Apuntan a disminuir las debilidades para aprovechar las oportunidades identificadas en el

diagndstico externo.

Tabla 18 Estrategias D.O.

ESTRATEGIAS DO

1. Disefiar un plan de seguimiento controlado de los procesos de la empresa, que
garantice el 6ptimo uso de las herramientas y el cumplimiento de los tiempos de
entrega, con esto se busca generar confianza a los clientes. D1, D4, D5, O1, 02, 04,
06




2. Realizar un estudio de mercados para conocer a fondo el estado real de la
competencia para poder aprovechar las fortalezas y oportunidades para generar
ventajas competitivas en el mercado. D2, D4, D5, O1, O2, 05, 06, O7

3. Desarrollar un plan de marketing que permita generar reconocimiento nacional e
internacional, participando en ferias, conferencias, proyectos, entre otros eventos,
que permitan dejar referencia de las capacidades y servicios de la empresa. D3, D4,
D5, D6, 02, 04, O7

Fuente: elaboracion propia

5.4.Estrategias D.A.

Tienen por objeto disminuir las debilidades para evitar las amenazas que se identificaron

en el diagndstico externo.

Tabla 19 Estrategias D.A.
ESTRATEGIAS DA

1. Disefiar una herramienta de control que permita lograr la organizacién y la logistica
de la empresa en la prestacion de los servicios, evitando incumplimientos y

erradicaciones de contratos con los clientes. D1, D2, D4, D5, Al, A2,

2. Generar campafas publicitarias que permitan el reconocimiento de la empresa,
mediante bases sélidas y argumentadas, que permitan generar nuevos convenios y
nuevos ingresos, permitiendo la expansién de la empresa y su infraestructura,
aportando al mejoramiento de las redes de comunicaciones e internet. D2, D3, D4,
D6, Al, A4, A5, A7

3. Desarrollar campafias para promover la buena imagen del pais, siendo objetivos en
el beneficio de la economia de cada sector y de la fuerza politica que puede incentivar
el crecimiento de la economia del pais. D1, D2, D4, D6, A3, A6, A7, A8

Fuente: elaboracion propia



5.5.Matriz DOFA
Tabla 20 Matriz DOFA

Oportunidades:

Demanda de los
productos y servicios
Desarrollo
econdmico

Inflacién

Nivel de destreza de
la fuerza laboral
Proveedores de
tecnologia

Fortalezas

Actualizacion y calidad de los equipos
tecnoldgicos

Capacitacion y actitud de la fuerza de trabajo
Organizacion en ventas

Experiencia del Gerente de Mercadeo.
Variedad de productos y servicios ofrecidos
Servicio al cliente

Planificacion

Organizacion

Disponibilidad de los estados financieros
Estabilidad financiera

Estrategia FO

Aprovechar la calidad de educacién y
formacidn de los colaboradores, aumentando la
capacitacion y generando las mejores actitudes
de la fuerza de trabajo, para aumentar los
servicios prestados a las empresas, teniendo
como referencia la alta demanda de los
productos y servicios que tiene la empresa. F1,
F5, F6, 01, O3, 06, 04, O7

Debilidades

Organizacion y logistica para la prestacion de servicios
Conocimiento de la competencia

Inversion en publicidad

Direccion

Control

Uso de la informacion contable y financiera para la toma de
decisiones

Estrategia DO

Disefiar un plan de seguimiento controlado de los procesos de la
empresa, que garantice el 6ptimo uso de las herramientas y el
cumplimiento de los tiempos de entrega, con esto se busca generar
confianza a los clientes. D1, D4, D5, O1, 02, 04, O6

Realizar un estudio de mercados para conocer a fondo el estado
real de la competencia para poder aprovechar las fortalezas y
oportunidades para generar ventajas competitivas en el mercado.
D2, D4, D5, 01, 02, 05, 06, 07




Nivel Educativo
Evolucion de
emigracion e
inmigracion
Ideologia politica
dominante.

Amenazas

Tasa de desempleo
Niveles salariales
Ingreso per capita
Disponibilidad de
internet
Infraestructura de
telecomunicaciones
Valores sociales,
morales y éticos
Organizacion
Institucional
Estabilidad Politica

Aprovechar el desarrollo econémico del sector
que se encuentra en aumento porcentual, para
incursionar en mercados nacionales e
internacionales teniendo presente las fuerzas
que posee la organizacién. 02, O3, 05, O7, F1,
F3, F4, F10

Aprovechar los niveles de destreza de la fuerza
laboral, junto con la planificacidn, organizacion
y la experiencia del gerente de mercadeo para
el desarrollo de nuevos servicios y
reconocimiento local e internacional. O4, O2,
07, 08, F4, F7, F8, F10

Desarrollar un plan de marketing que permita generar
reconocimiento nacional e internacional, participando en ferias,
conferencias, proyectos, entre otros eventos, que permitan dejar
referencia de las capacidades y servicios de la empresa. D3, D4,
D5, D6, 02, 04, 07

Estrategia FA

Aumentar la participacion de personas,
mediante la generacion de nuevos empleos
mediante la creacion de nuevos servicios
ofrecidos por parte de la empresa, enfatizando
jornadas de capacitacion al personal que
garantice el mejoramiento de la calidad de vida
y los indices salariales. F1, F2, F5, F7, F8, F10,
Al, A2

Generar una planificacidn estratégica que
permite una efectiva distribucion y alianzas con
proveedores, para que el servicio de internet

Estrategia DA

Disefiar una herramienta de control que permita lograr la
organizacion y la logistica de la empresa en la prestacion de los
servicios, evitando incumplimientos y erradicaciones de contratos
con los clientes. D1, D2, D4, D5, Al, A2,

Generar campafias publicitarias que permitan el reconocimiento de
la empresa, mediante bases sélidas y argumentadas, que permitan
generar nuevos convenios y nuevos ingresos, permitiendo la
expansion de la empresa y su infraestructura, aportando al
mejoramiento de las redes de comunicaciones e internet. D2, D3,
D4, D6, Al, A4, A5, A7




Fuente: elaboracion propia



6. Propuesta de implementacion SGC

La propuesta de la implementacién del sistema de gestion de calidad de la norma ISO
9001 — version 2015 para la empresa CIG INGENIEROS S.A.S., nace de la necesidad de la
empresa de certificarse en calidad, teniendo en cuenta que en primera instancia desean
expandir el mercado a nivel internacional y como segundo punto importante, la empresa CIG
INGENIEROS S.A.S desea contratar con el estado en cuestiones de licitaciones de obras
publicas o concursos de méritos, con esto generar un mayor reconocimiento en el mercado,

y aumentar las utilidades de la empresa.

En la pasantia realizada en la empresa, se evidencia segun el organigrama las areas de la
empresa y se identificaron los siguientes procesos, que a su vez se clasifican en
estratégicos, misionales y de apoyo, continuando con el mapa de procesos:

Grafica 4 Organigrama

Gerente Gral

Gerente
Comercial

Gerente
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Comercial Civil o Financiero Humana

Logistico

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 21 Procesos

AREA PROCESO

Gerencia General e Proceso de Direccion y Planeacion

e Proceso de Mejoramiento continuo

Gerencia Comercial e Proceso Comercial
Gerencia Técnica e Proceso de Ingenieria
Gerencia Administrativa e Compras

e Gestion Humana

e Proceso Administrativo
e Proceso Logistico

e Proceso HSE

Fuente: elaboracion propia.
6.1.Clasificacion de procesos

6.1.1. Estratégicos

e Proceso de Direccion y Planeacion

e Proceso de Mejoramiento continuo

6.1.2. Misional

e Proceso Comercial

e Proceso de Ingenieria

6.1.3. Apoyo

e Compras

e Gestion Humana

e Proceso Administrativo
e Proceso Logistico

e Proceso HSE



6.2. Mapa de procesos

Grafica 5 Mapa de procesos CIG INGENIEROS S.A.S.

Procesos Estratégicos

Direccion y Planeacion | Mejoramiento Continuo

Procesos Misionales

Comercial Ingenieria

‘I Procesos de Apoyo I

Compras Gestion Administrativo Logistico HSE Financiero

Humana

Fuente: Elaboracion Propia

6.3. Listado maestro de documentos.

Después de identificar los procesos de cada area, su clasificacion y el mapa de procesos,
la implementacion del SGI pide soportar los procedimientos de cada proceso, por lo que se
propone la creacion de un listado maestro de documentos, se presenta la sugerencia a

continuacion:



Tabla 22 Listado maestro de documentos

PROCESO

PROCEDIMIENTO

NOMBRE DEL

FORMATO

CODIGO

VERSION

RESPONSABLE

Gestion

Gerencial

Fundacidn y constitucién de SIG

Acta de fundacion y

o AC-001 2019 Gerente general
INGENIEROS SAS constitucion de la empresa.
Formulacion del reglamento interno de | Reglamento interno Gerente general/ Gerente
PD-001 2019 o
la empresa Tecnico
Procedimiento para el control de Control de documentos Gerente general/ Gerente
PD-002 2019 S
documentos Administrativo
Procedimiento para el control de Elaboracion de documentos Gerente general/ Gerente
PD-003 2019 -
documentos Administrativo
Procedimiento para la evaluacion de Evaluacion de desempefio Gerente general/ Gerente
_ PD-004 2019 -
desempefio Administrativo
Procedimiento de atencion de PQR’S | Atencion de PQR’S Gerente Administrativo /
PD-005 2019 _
gerente comercial
Informe de avance y revision alta Avances y revision alta
) ) FT-001 2019 Gerente general
gerencia gerencia
Procedimiento para la medicion de Procedimiento para la Gerente general/ Gerente
PD-006 2019

objetivos

Medicion de objetivos

Administrativo




Formato para la medicion de objetivos

Medicion de objetivos

Gerente general/ Gerente

FT-002 2019 o _
Administrativo
Formulacion de las politicas de Politicas de calidad Director de Calidad /
) PD-007 2019 o )
calidad Gerente Administrativo
Formato de encuesta politicas de Encuesta politicas de gestion Director de Calidad /
) ) FT-003 2019 o )
calidad de calidad Gerente Administrativo
Formulacion de los objetivos de Obijetivos de calidad Director de Calidad /
) PD-008 2019 o )
calidad Gerente Administrativo
Formulaciéon del Manual de calidad Manual de calidad Director de Calidad /
PD-009 2019 o )
Gerente Administrativo
Gestion de Formulacion del manual de Manual de procedimientos Director de Calidad /
) o PD-010 2019 o )
calidad procedimientos Gerente Administrativo
Formulacion de procedimientos del Procedimientos del sistema Director de Calidad /
) » _ B ) PD-011 2019 o )
sistema de gestion de calidad de gestion de calidad. Gerente Administrativo
Solicitud de creacion o cambio de creacion o cambio de Director de Calidad /
PD-012 2019 o )
documentos documentos Gerente Administrativo
Caracterizacion de la ficha de Ficha de seleccion de Director de Calidad /
) - - FT-004 2019 o )
seleccion de auditor interno auditor interno Gerente Administrativo
Lista de verificacion de auditoria Checklist auditoria interna Director de Calidad /
FT-005 2019

interna

Gerente Administrativo




Planilla de cotizacion y orden compra

Cotizacion y orden de

) ) FT-006 2019 Gerente Administrativo
de insumos compra de insumos
Procedimiento de alimentacién de Clasificacion proveedores Gerente Administrativo /
) L PD-013 2019
planilla y calificacion de proveedores Gerente General
Planilla de proveedores Lista de proveedores FT-007 2019 Gerente Administrativo
Procedimiento para la contratacion de | Contratacion de personal ST Gerente Administrativo /
B personal Gerente General
Gestion i _ i _
L Formato de entrevista, Contratacion de | Entrevista y contratacion de S
administrativa FT-008 2019 Gerente Administrativo
Personal personal
Procedimiento para la asignacion de Asignacion de Gerente Administrativo /
. N PD-015 2019 o
responsabilidades responsabilidades Gerente Técnico
Formato de asignacion de Registro de asignaciones S
. FT-009 2019 Gerente Administrativo
responsabilidades
Formato de entrega de productos Entrega de productos finales o )
) FT-010 2019 Gerente Administrativo
finales
Procedimiento para la captacion de Captacion de clientes nuevos Gerente Comercial /
) PD-016 2019
nuevos clientes Gerente General
Gestidn Formato de registro y atencion de Registro y atencion de _
) ) ) FT-011 2019 Gerente Comercial
comercial clientes nuevos. clientes nuevos
Procedimiento para la atencién de Registro de bases de datos Gerente Comercial /
PD-017 2019

clientes registrados en bases de datos

Gerente General




Control de base de datos, clientes

Control de gestién comercial

comerciales

) FT-012 2019 Gerente Comercial
contactados y atendidos
Procedimiento para visitas comerciales | Visitas comerciales Gerente Comercial /
PD-018 2019
Gerente General
Registro y resultado de la visita Formato de visita comercial _
) FT-013 2019 Gerente Comercial
comercial
Procedimiento para la asignacion de Metas comerciales Gerente Comercial /
) PD-019 2019
las metas comerciales Gerente General
Proyeccion y cumplimiento de metas | Seguimiento de metas _
FT-014 2019 Gerente Comercial

Fuente: Elaboracion propia

Los procedimientos, formatos y actas se deben gestionar y actualizar constantemente o a demanda de nuevos los nuevos formatos y

procedimientos que se hagan necesario para abastecer el listado maestro de documentos, con el fin de realizar una organizacion y
control documental de los documentos de la empresa SIG INGENIEROS SAS.




6.4. Cuadro de mando.

Junto al desarrollo del listado maestro de documentos se propone la implementacién de un cuadro de mando como herramienta

empresarial para medir la evolucién y los resultados de los proceso de la empresa desde una perspectiva estratégica.

Se propone la estructura del cuadro de mando para ofrecer una visién global de la situacion de la empresa, planificar estrategias y

minimizar riesgos:

Tabla 23 Cuadro de mano

Proceso

Objetivo

Meta

Indicador

Nombre
indicador

Responsable

Accidn
Plan
Preventiva de
mejora

Correctiva

laboral para los
empleados

ambiente laboral

Ofrecer servicios y Total productos Aceptacion Gerencia
productos de alto entregados / del cliente administrativa
80% - :
valor agregado devolucion de / Gerencia
Comercial productos finales técnica
Mejorar el proceso Captacion clientes | Clientes Gerente
de ventas nuevos / clientes nuevos comercial
85%
contactados y
visitados
Proporcionar un Resultados de la Satisfaccién | Gerente
excelente ambiente encuesta de clima laboral | administrativo
Gerencial de trabajo y clima 80% | satisfaccion del




Generar un mayor Clientes nuevos/ | Reconocimie | Gerente
reconocimiento de 850¢ ventas realizadas | nto enel comercial /
la empresa ° mercado Gerente
general
Medir la capacidad Total de proyectos | Capacidad de | Gerente
de ejecucidn de 80% ejecutados / total | ejecucion de | general /
proyectos de proyectos proyectos gerente
formulados administrativo
Determinar la Egresos totales / Eficiencia Gerente
eficiencia egresos presupuestal | general /
presupuestal en un 80% | presupuestados gerente
periodo administrativo
determinado
Determinar la Numero de Clima laboral | Gerente
satisfaccion laboral encuestas administrativo
80% : .
de los satisfactorias /
colaboradores encuestas totales
Determinar la Tareas realizadas / | Eficienciaen | Gerente
eficiencia en los 80% tareas asignadas procesos técnico /
Administrativo | Pro¢€0 Gerente
Administrativo
Identificar la Productos finales | Cumplimient | Gerente
objetividad y el entregados / o de técnico /
aprovechamiento productos productos Gerente
. 80% : L
del tiempo para la asignados Administrativo

entrega de los
productos finales.

Fuente: elaboracién propia.




7. Diagnostico del sistema de calidad

La puesta en practica de la 1SO 9001:2015 permite la mejora continua del sistema de
gestion de calidad los procesos de una organizacion, a su vez, esto mejora la capacidad de
las operaciones realizadas para satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.

La norma parte de la metodologia del ciclo "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar" (PHVA).
Con el objetivo de desarrollar los requisitos descritos en la misma para su exitosa aplicacion
y desarrollo del sistema de gestion (Luna, 2018).

Para el desarrollo del diagndstico se tiene en cuenta:

7.1. Clausulas que aplican y no, a la empresa CIG INGENIEROS

En la descripcion de las clausulas de la norma que aplican 0 no a la empresa, se
identificaron las que tienen impacto directo con el desarrollo de la empresa y las que se
excluyen, teniendo en cuenta que la empresa presta servicios de asesorias, dichas clausulas

se describen a continuacion:

Tabla 24 Lista de clausulas aplicables de la norma

LISTA DE CLAUSULAS APLICABLES DE LA NORMA

0.2 Principios de la Gestion de la Calidad
0.3 Enfoque a procesos
0.3.2 Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar
0.3.3 Pensamiento basado en riesgos
4. Contexto de la organizacion
4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
4.3 Determinacion del Alcance del SGC
4.4 SGC y sus procesos
5 Liderazgo
5.1 Liderazgo y compromiso
5.1.2 Enfoque al cliente
5.2 Politica
5.2.1 Establecimiento Politica de Calidad
5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion.
6 Planificacion
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para logros
6.3 Planificacion de cambios




7. Apoyo
7.1 Recursos
7.1.2 Personas
7.1.3 Infraestructura
7.1.4 Ambiente para la operacion de los procesos
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
7.1.6 Conocimiento de la organizacién
7.2 Competencia
7.3 Toma de conciencia
7.4 Comunicacion
7.5 Documentacion documentada
7.5.2 Creacidn y actualizacién
7.5.3 Control de documentacion documentada
8. Operacion
8.1 Planificacion y control operacional
8.2 Requisitos para los productos y servicios
8.2.1 Comunicacion para el cliente
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios
8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo
8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo
8.3.4 Controles del disefio y desarrollo
8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo
8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
8.4.2 Tipo y alcance del control
8.4.3 Informacion para los proveedores externos
8.5 Produccidn y provision del servicio
8.5.1 Control de la produccion y provision del servicio
8.5.2 Identificacion y trazabilidad
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
8.5.4 Preservacion
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
8.5.6 Control de los cambios
8.6 Liberacion de los productos y servicios
8.7 Control de las salidas no conformes
9. Evaluacién del desempefio
9.1 Seguimiento, medicién, analisis y evaluacion
9.1.2 Satisfaccion del cliente
9.1.3 Anadlisis y evaluacion
9.2 Auditoria interna
9.3 Revision por la direccién
9.3.2 Entradas de la revision por la direccién
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion




10. Mejora
10.2 No conformidad y accidn correctiva
10.3 Mejora continua
Fuente: elaboracion propia

7.2.Analisis general de resultados

Mediante la aplicacion de la herramienta lista de chequeo se indago sobre el estado real
de la empresa CIG INGENIEROS S.A.S. en cuanto a los requisitos de la norma de gestion
de calidad, y se obtuvo la siguiente informacién:

Grafica 6 Resultados de la gestion en calidad

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

0
NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE ACCIONES POR

IMPLEMENTACION REALIZAR
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 51% MEJORAR
5. LIDERAZGO 75% MEJORAR
6. PLANIFICACION 34% IMPLEMENTAR
7. APOYO 52% MEJORAR
8. OPERACION 67% MEJORAR
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 64% MEJORAR
10. MEJORA 83% MANTENER

TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 61%
Calificacion global en la Gestion de Calidad MEDIO

Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta el resultado de la aplicacion de la herramienta, la empresa CIG
INGENIEROS S.A.S. se encuentra en un cumplimiento de los requisitos de la norma de
calidad en un 61%, teniendo como referencia que los porcentajes mas alto son, 83% del
item 10 (Mejora) que se debe mantener y aumentar, 75% del item 5 (Liderazgo) que se
debe mejorar y mantener, y 70% del item 8 (Operacion) que se debe mejorar y mantener,
gue son los que se encuentran por encima del 70% de cumplimiento de los requisitos de la

norma.



Adicionalmente se identifican mediante la siguiente tabla la relacion de cada item de los

requisitos y las observaciones encontradas en la aplicacion de la herramienta (lista de

chequeo) en la empresa:

Tabla 25 Relacion requisito — observacion

OBSERVACIONES

v

4.1 Comprension de
la

organizacion y su
contexto

Se presenta el estudio de mercados en cuestion interna y externa,
para el propdésito y direccion estratégica de la organizacién, se
realiza el seguimiento, y control de la informacion obtenida,
pero se debe implementar la actualizacion constante de la
informacion externa e interna que influya en el desarrollo de la
razon de ser de la empresa.

4.2 Comprension de
las necesidades y
expectativas de las
partes interesadas

Se determinan las partes interesadas y los requisitos de estas
partes interesadas para el sistema de gestion de Calidad, pero no
se plasman, ni se tiene el concepto e informe por escrito, se
recomienda realizar una matriz de las partes interesadas, donde
se realicen las caracteristicas y denominaciones de cada
concepto.

4.3 Determinacién
del alcance del
sistema de gestion de
calidad

Se tiene identificado los procesos operativos, productos y
servicios, instalaciones fisicas, ubicacion geografica, también se
identifican problemas externos e internos, las partes interesadas
y sus productos y servicios, Se tiene disponible y documentado
el alcance del Sistema de Gestion. Solo en borrador, no se
presentan bases sélidas del alcance; parte de los requisitos y
exclusiones se tienen documentadas, se deben documentar con
mayores soportes.

4.4 Sistema de
gestion de la calidad
Y SUS procesos

Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de
gestion de la empresa, tienen establecidos los criterios para la
gestion de los procesos teniendo en cuenta las responsabilidades,
procedimientos, medidas de control, de debe >documentar y
efectuar con mayor regularidad los controles e indicadores de
calidad.

\%

5.1 Liderazgo y
compromiso
gerencial

Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccion para
la eficacia del SGC, los directivos de la empresa estan atentos a
los mejoramientos y con disposicion de brindar las mejores
practicas para efectuar con regularidad los requisitos de la
norma. Se debe continuar con la responsabilidad de contribuir




con el flujo de la empresa en cuestion de sistema de gestion de
calidad.

5.1.2 Enfoque al
cliente

La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de
determinan y se cumplen. Se determinan y consideran los
riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad de
los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la
satisfaccion del cliente. Es conveniente realizar un estudio real
del mercado, controlando y analizando la informacion con el fin
de mantener actualizada la informacién de los clientes y
proveedores.

5.2 politica
5.2.1 establecimiento
de la politica

La politica de calidad con la que cuenta actualmente la
organizacion esta medianamente acorde con los propésitos
establecidos por la empresa, la empresa busca que el desarrollo
de los procesos esten acorde con la norma, se debe implementar
mas politicas de calidad para mejorar el control de cada uno de
los procesos y cumplir con el proposito de la implementacion de
la norma del sistema de gestion de calidad.

5.2.2 Comunicacion
de la politica de

Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado
dentro de la empresa, se debe actualizar e informar
constantemente las modificaciones de la politica, también es

calidad conveniente evaluar la efectividad de la politica, mediante
herramientas de control como indicadores de cumplimiento.
5 3 Roles Se han establecido y comunicado las responsabilidades y

responsabilidades y
autoridades en la
organizacion

autoridades para los roles pertinentes en toda la empresa, se
recomienda generar comunicados informativos que contribuyan
con el reconocimiento y recordacion de las responsabilidades de
cada cargo.

VI

6. planificacion
6.1 Acciones para
abordar riesgos y
oportunidades

Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser
abordados para asegurar que el SGC logre los resultados
esperados, se debe actualizar la informacion, analizando
nuevamente los riesgos actuales y las oportunidades reales del
mercado.

6.2 Objetivos de la
calidad y
planificacion para
lograrlos

Las acciones para el logro de los objetivos de calidad no se
planificado en firme, se tiene conocimiento pero no se a
realizado el andlisis a fondo de que hacer. Se deben documentar
constantemente informacion sobre los objetivos de calidad

6.3 planificacion de

Se definié un proceso para determinar la necesidad de cambios
en el SGC y la gestion de su implementacién, pero no ha
generado grandes avances, se debe implementar el proceso para

los cambios llevar el debido control y actualizacion de la norma del sistema
de gestion de calidad.
VII
7. Apoyo La empresa ha determinado y proporcionado los recursos

7.1 Recursos

necesarios para el establecimiento, implementacion,




7.1.1 Generalidades

mantenimiento y mejora continua del SGC (incluidos los
requisitos de las personas, medioambientales y de
infraestructura), la empresa presenta total disponibilidad para lo
que se necesite en la implantacion, se debe mantener el
compromiso constante con el SGC.

7.1.5 Recursos de
seguimiento y
medicion

7.1.5.1 Generalidades

La empresa realiza pruebas constantemente con sus clientes,
sobre la conformidad de productos y servicios a los requisitos
especificados, se debe continuar con el constante seguimiento y
control, se recomienda documentar las pruebas de control

7.1.6 Conocimientos
de la organizacion

La empresa mantiene los conocimientos necesarios para el
funcionamiento de sus procesos y el logro de la conformidad de
los productos y servicios, se debe implementar un proceso de
experiencias adquiridas que permita ser medido y evaluado.

7.2 Competencia

La empresa ha identificado las falencias afectar al rendimiento
del SGC, en cuento a personal, pero no se han tomado las
medidas necesarias para asegurar el correcto desarrollo y
funcionamiento de las competencias necesarias para el SGC.

7.3 Toma de
conciencia

La empresa no tiene definida una metodologia para la evaluacion
de la eficacia de las acciones formativas emprendidas, se deben
implementar el control y la medicion de este item.

7.4 Comunicacion

No se tiene definido un procedimiento para las comuniones
internas y externas del SIG dentro de la organizacion, existen
comunicaciones por medio del correo electrénico interno, pero
son informativos y no medibles.

7.5 Informacién
documentada
7.5.1 Generalidades

Se ha establecido la informacion documentada requerida por la
norma y necesaria para la implementacion y funcionamiento
eficaces del SGC, se debe actualizar los requerimientos de
documentacion conformo con lo solicitado por la norma.

7.5.2 Creacion y
actualizacion

Existe una metodologia documentada adecuada para la revision
y actualizacion de documentos, se debe continuar con la
capacitacion y actualizacion constante de los formatos y
requerimientos de la norma.

7.5.3 Control de la

Se tiene un procedimiento para el control de la informacion
documentada requerida por el SGC, se conoce el procedimiento

informacion . i

y los requerimientos, pero no se maneja un orden adecuado de
documentada . - i

archivo de la documentacion requerida por la norma.

VIl
Se planifican, implementan, pero es necesario que aumente el
control de los procesos necesarios para cumplir los requisitos
- para la provisién de servicios. La salida de esta planificacion es

8. Operacion

8.1 Planificacion y
control operacional

adecuada para las operaciones de la empresa, es necesario
mejorar la planificacién de las acciones, Se asegura que los
procesos contratados externamente estén controlados. Se
revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando
acciones para mitigar cualquier efecto adverso, se deben




documentar los aspectos y decisiones tomadas, para futuros
escenarios.

8.2 Requisitos para
los productos y
servicios

8.2.1 Comunicacion
con el cliente

La comunicacion con los clientes incluye informacion relativa a
los productos y servicios. Se obtiene la retroalimentacion de los
clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las
quejas. Se establecen los requisitos especificos para las acciones
de contingencia, cuando sea pertinente, se debe continuar con los
planes de contingencia y documentar las quejas, reclamos o
solicitudes de los clientes.

8.2.2 Determinacion
de los requisitos para
los productos y
servicios

Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los
productos y servicios que se ofrecen y aquellos considerados
necesarios para la empresa, es necesario estar en constante
actualizacion sobre los cambios, modificaciones o mejores de los
requisitos legales que le apliquen a la empresa.

8.2.3 Revision de los
requisitos para los
productos y servicios

La empresa se asegura que tiene la capacidad de cumplir los
requisitos de los productos y servicios ofrecidos, revisa los
requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar
productos y servicios a este. Se confirma los requisitos del
cliente antes de la aceptacion por parte de estos, cuando no se ha
proporcionado informacion documentada al respecto.

Se debe estar actualizado sobre la implementacion y uso de
nuevas tecnologias y la demanda del mercado, generar estudio
de mercado consecuente y oportuno para el constante
mejoramiento de la empresa.

8.2.4 Cambios en los
requisitos para los
productos y servicios

Los colaboradores de la empresa son conscientes de los cambios
en los requisitos de los productos y servicios, se modifica la
informacion documentada pertinente a los cambios. Se debe
manejar una constante informacion y actualizacion que tenga
que ver con los requisitos del SGC.

8.3 Disefio y
desarrollo de los
productos y servicios
8.3.1 Generalidades

Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y
desarrollo que sea adecuado para asegurar la posterior provision
de los servicios. ES necesario que se genere nuevo uso de
tecnologias que permitan prestar un servicio mas competente y
actualizado.

8.3.2 Planificacién
del disefio y
desarrollo

La organizacién determina todas las etapas y controles
necesarios para el disefio y desarrollo de productos y servicios,
se debe continuar desarrollando précticas que contribuyan con la
mejora continua.

8.3.3 Entradas para el
disefio y desarrollo

Se consideran los requisitos funcionales y de desempefio, los
requisitos legales y reglamentarios, Se resuelven las entradas del
disefio y desarrollo que son contradictorias, se debe realizar un
control integral de los nuevos requisitos legales y
reglamentarios, adicionalmente de llevar el control de las
entradas de disefio, que permitan generar un mejor servicio.

8.3.4 Controles del
disefio y desarrollo

Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, se
definen los resultados a lograr. Se realizan revisiones,




actividades de verificacidn, se aplican controles al proceso de
disefio y desarrollo, para evaluar la capacidad de los resultados
del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos. Se deben
formular y disefiar nuevos tipos de controles intensivos que
permitan evaluar la capacidad de los resultados de disefio.

8.3.5 Salidas del
disefio y desarrollo

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo cumplen los
requisitos de las entradas, son adecuadas para los procesos
posteriores para la provision de productos y servicios, incluyen o
hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion,
cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptacion, especifican
las caracteristicas de los productos y servicios, que son
esenciales para su prop6sito previsto y su provision segura 'y
correcta, se debe documentar los requisitos y requerimientos de
cada item de calidad, permitiendo contextualizar y actualizar
constantemente los contenidos y aplicar al desarrollo de las
salidas de disefio y desarrollo.

8.3.6 Cambios del
disefio y desarrollo

Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el
disefio y desarrollo de los productos y servicios, pero se debe
generar un informe documentado del analisis de los cambios que
permitan tener una vision clara de lo que se mejoray lo que se
debe mejorar.

8.4 Control de los
procesos, productos y
servicios
suministrados
externamente

8.4.1 Generalidades

La empresa asegura que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente son conforme a los requisitos.

Se determinan los controles a aplicar a los procesos, productos y
servicios suministrados externamente. Se determina y aplica
criterios para la evaluacion, seleccion, se debe realizar el
seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores
externos, ya que no esta presente en la empresa.

8.4.2 Tipo y alcance
del control

La empresa no requiere de proveedores externos, ya que brinda
asesorias a empresas externas, por lo que no se hace necesario la
contratacion ni medicion de externos.

8.4.3 Informacion
para los proveedores
externos

La empresa no requiere de proveedores externos, ya que brinda
asesorias a empresas externas, por lo que no se hace necesario la
contratacion ni medicion de externos.

8.5 Produccion y
provision del servicio
8.5.1 Control de la
produccién y de la
provisién del servicio

La empresa dispone de informacion documentada que define los
resultados a alcanzar y las caracteristicas de los servicios a
prestar. Se controla la implementacién de actividades de
seguimiento y medicion en las etapas apropiadas, la designacion
de personas competentes, la validacion y revalidacion periodica
de la capacidad para alcanzar los resultados planificados, la
implementacién de acciones para prevenir los errores humanos,
la implementacion de actividades de liberacion, entregay
posteriores a la entrega. Es necesario implementar la produccion
y provision del servicio bajo condiciones controladas, la
disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicion




adecuados y el uso de la infraestructura y el entorno adecuado
para la operacion de los procesos.

8.5.2 Identificacion y

La empresa utiliza medios apropiados para identificar las salidas
de los servicios, ldentifica el estado de las salidas con respecto a
los requisitos. Se conserva informacion documentada para
permitir la trazabilidad. Se debe continuar manejando las

trazabilidad herramientas de control en las salidas de los servicios y los
productos entregados a los clientes, aplicando continuas mejoras
en las précticas.
La empresa cuida la propiedad de los clientes o proveedores
8.5.3 Propiedad externos mientras esta bajo el control de esta misma, ldentifica,
perteneciente a los verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de
clientes o los proveedores externos suministrada para su utilizacion o

proveedores externos

incorporacion en los servicios, se debe continuar maneando
confidencialidad y confianza frente a clientes y proveedores.

8.5.4 Preservacion

La empresa preserva las salidas de los productos de la prestacion
del servicio, en la medida necesaria para asegurar la
conformidad con los requisitos.

8.5.5 Actividades
posteriores a la
entrega

Se cumplen los requisitos y se considera los requisitos del
cliente, para las actividades posteriores a la entrega asociadas
con los productos y servicios. También se consideran las
consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos
y servicios. Es necesario realizar retroalimentaciones y
determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega
la organizacion considerando los requisitos legales y
reglamentarios.

8.5.6 Control de
cambios

La empresa revisa y controla los cambios en la prestacion del
servicio para asegurar la conformidad con los requisitos. Se debe
conservar la informacién documentada que describa la revision
de los cambios, las personas que autorizan o cualquier accion
que surja de la revision.

8.6 Liberacion de los
productos y servicios

La empresa implementa las disposiciones planificadas para
verificar que se cumplen los requisitos de los servicios, se
conserva la informacion documentada sobre la liberacion de los
servicios, y se evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion. Se debe garantizar que los procedimientos se
cumplan para las personas que autorizan la entrega de los
productos finales.

8.7 Control de las
salidas no conformes

La empresa se asegura que las salidas no conformes con sus
requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o
entrega, se verifica la conformidad con los requisitos cuando se
corrigen las salidas no conformes. Se recomienda conservar la
informacion documentada que describa la no conformidad, las
acciones tomadas, las concesiones obtenidas e identifique la
autoridad que decide la accion con respecto a la no conformidad

IX




9. Evaluacién del
desempefio

9.1 Seguimiento,
medicion, analisis y
evaluacion

9.1.1 Generalidades

La empresa determina que necesita seguimiento y medicion y
conserva informacion documentada como evidencia de los
resultados se debe determinar los métodos de seguimiento,
medicion, analisis y evaluacion para asegurar resultados validos,
también se debe determinar cuando analizar y evaluar los
resultados del seguimiento y medicion y se debe planificar la
evaluacion del desempefio y la eficacia del SGC.

9.1.2 Satisfaccion del
cliente

La empresa realiza seguimiento de las percepciones de los
clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y
expectativas en un grado minimo, es necesario determinar los
metodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la
informacién obtenida.

9.1.3 Andlisis y
evaluacion

La empresa debe analizar y evaluar los datos y la informacién
que surgen del seguimiento y la medicion implementando
herramientas que permitan clasificar la informacion obtenida.

9.2 Auditoria interna

La empresa planifica, establece, implementa y mantiene varios
programas de auditoria, selecciona los auditores y lleva a cabo
auditorias para asegurar la objetividad y la imparcialidad del
proceso, asegura que los resultados de las auditorias se informan
a la direccion y realiza las correcciones y toma las acciones
correctivas adecuadas. Se debe llevar a cabo auditorias internas a
intervalos planificados, definiendo los criterios de auditoria y el
alcance para cada una y que estas proporcionen informacion
sobre el SGC conforme con los requisitos propios de la
organizacion y los requisitos de la ISO 9001:2015.

9.3 Revision por la
direccién
9.3.1 Generalidades

La alta direccion no revisa el SGC a intervalos planificados, para
asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacién
continua con la estrategia de la organizacion, se debe planificar
los tiempos y fechas destinadas para la debida revision y control.

9.3.2 Entradas de la
revision por la
direccién

La empresa considera las oportunidades de mejora y la
adecuacion de los recursos.

Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean
pertinentes al SGC, la informacion sobre el desempefio y la
eficiencia del SGC vy los resultados de las auditorias son tenidas
en cuenta, pero no son lo suficientemente criticas para contribuir
con la mejora continua, es necesario planificar y ejecutar nuevas
estrategias que permitan tener fijadas las proyecciones y puntos
a atacar, mitigando y aprovechando los escenarios.

La empresa no considera el desempefio de los proveedores
externos, por lo que se debe implementar una estrategia que
permita accionar en este campo.

9.3.3 Salidas de la
revision por la
direccién

La empresa en cuanto a las salidas de la revision incluyen
decisiones y acciones relacionadas con oportunidades de mejora,
incluye las necesidades de recursos y conserva informacion
documentada como evidencia de los resultados de las revisiones,
se debe implementar cualquier necesidad de cambio en el SGC.




X

La empresa ha determinado y seleccionado las oportunidades de
mejora, pero no ha implementado las acciones necesarias para
cumplir con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion.

10. Mejora
10.1 Generalidades

La empresa reacciona ante la no conformidad, toma acciones
para controlarla y corregirla, evalUa la necesidad de acciones
para eliminar las causas de la no conformidad, implementa
10.2 no conformidad | cualquier accion necesaria, ante una no conformidad, revisa la
y accion correctiva eficacia de cualquier accion correctiva tomada.

Pero es necesario actualizar los riesgos y oportunidades que se
presenten en el mercado y hacer los cambios que sean necesario
para el correcto funcionamiento y mejora continua del SGC.

La empresa mejora continuamente la conveniencia, adecuaciéon y
eficacia del SGC y considera los resultados del analisis y
evaluacion, las salidas de la revision por la direccion, para
determinar si hay necesidades u oportunidades de mejora, se
deben contemplan todas las herramientas que contribuyan con el
sostenimiento del SGC.

10.3 Mejora continua

Fuente: Elaboracion propia.



8. Plan de accién y cronograma de trabajo SGC CIG INGENIEROS S.A.S.

A continuacion se presenta el detallado del plan de accidn propuesto para el mejoramiento de los requisitos de la norma:

Tabla 26 Plan de accion y cronograma de trabajo

¢QUE HACER? .CUANDO ;RESPONSABLE?

Realizar una matriz de las partes interesadas, donde | Recoleccion de informacion que 06/01/2020 | Area administrativa
se realicen las caracteristicas y denominaciones de | permita identificar las partes
cada concepto. interesadas en la implementacion del

sistema de gestion de calidad.

Implementar la produccion y provision del servicio | Hacer una proyeccidn de costos y 15/01/2020 | Gerencia técnicay
bajo condiciones controladas, la disponibilidad y el | gastos, con referencia al plan de Gerencia general
uso de recursos de seguimiento y medicion accion para la implementacion del

SGC.

Actualizacion constante de la informacion externa e | Con base en la realizacion del estudio | 20/01/2020 | Asistente de
interna. de mercado, generar actualizaciones gerencia
periddicas en tiempos definidos con la

gerencia técnica.

Contribuir con el flujo de la empresa en cuestion de | Analizar e implementar el SGC, y 20/01/2020 | Area administrativa

sistema de gestion de calidad. contribuir con la actualizacion,

informes solicitados y actualizacion de




datos adquiridos en el desarrollo del

estudio de mercado, y el diagnostico

empresarial.
Realizar un estudio del mercado analizando la Realizar un estudio del mercado 20/01/2020 | Area administrativa
informacion, con el fin de mantener actualizada la analizando la informacién, con el fin
informacion de los clientes y proveedores. de mantener actualizada la

informacion de los clientes y

proveedores
Generar comunicados informativos que contribuyan | Enviar correos masivos al personal de | 20/01/2020 | Lider de gestion
con el reconocimiento y recordacion de las la empresa con informacion relevante humana
responsabilidades de cada cargo. al caso y soportar mediante el

confirmado de recibido de cada uno,

ser constantes en el envié de esta

informacion.
Analizar los riesgos actuales y las oportunidades Mediante la aplicacion de las 20/01/2020 | Gerencia técnica

reales del mercado.

herramientas de diagndstico, como las
5 fuerzas de Porter y la matriz DOFA,
analizar las ventajas y estrategias para
el mejoramiento continuo de la

empresa.




Presentar total disponibilidad para lo que se
necesite en la implantacion, se debe mantener el

compromiso constante con el SGC.

Estimar presupuesto para los costos
asociados a la implementacion del

sistema de gestion de calidad de la

20/01/2020

Gerencia General

empresa.
Constante actualizacion sobre los cambios, Estar sincronizados con los cambios y | 20/01/2020 | Area administrativa
modificaciones o mejores de los requisitos legales modificaciones de la norma, mediante
que le apliquen a la empresa. foros, suscripciones y analisis del
mercado, para aplicar de inmediato los
cambios que solicite el SGC.
Determinar los métodos para obtener, realizar el Crear una base de control que permita | 03/02/2020 | Gerencia técnica y
seguimiento y revisar la informacion obtenida. evaluar los datos encontrados y Gerencia general
efectuar un plan de accion para la
implementacion del SGC.
Formular las politicas de calidad de la empresa. Mediante la aplicacion del estudio de | 10/02/2020 | Area administrativa
mercado Yy el diagnostico empresarial,
Documentar constantemente informacion sobre los | Presentar soportes de cada actividad 10/02/2020 | Area administrativa

objetivos de calidad

relacionados con la implementacion
del SGC y de cada proceso y manejar
un archivo con los documentos

soporte.




Actualizar los requerimientos de documentacion Mediante el estudio de la ISO 9001 — | 10/02/2020 | Area administrativa
conformo con lo solicitado por la norma 2015, aplicar los cambios e
implantacion de los documentos
requeridos por la norma.
Capacitacién y actualizacién constante de los Fomentar la actualizacion constante de | 24/02/2020 | Area administrativa
formatos y requerimientos de la norma. la norma, y crear espacios de
capacitacion al personal de trabajo,
exponiendo lo que pide la norma.
Documentar y efectuar con mayor regularidad los Documentar y realizar controles en los | 03/03/2020 | Area administrativa,
controles e indicadores de calidad. procesos de la empresa, buscando la gerencia técnica
mejora continua.
Seguimiento y control, sobre la conformidad de Solicitar informes y seguimiento 23/03/2020 | Gerente Comercial
productos y servicios a los requisitos especificados | constante de las caracteristicas de los
servicios prestados, actualizaciones de
normay leyes aplicables.
Documentar con soportes, presentar bases solidas Realizar el alcance de la norma ISO 24/03/2020 | Area administrativa
del alcance; parte de los requisitos y exclusiones se | 9001 — 2015, donde se especifiquen
tienen documentadas. los requisitos y las exclusiones, para
lograr la certificacion
Implementar un proceso de experiencias adquiridas | Crear un area encargada del manejo de | 30/03/2020 | Gerente Comercial

que permita ser medido y evaluado.

servicio al cliente, que permita




escuchar, analizar y ejecutar las
experiencias adquiridas, que permita
ser medido y evaluado.

Realizar el seguimiento del desempefio y la

reevaluacion de los proveedores externos.

Realizar y aplicar herramientas que
permita llevar control de la evaluacion
de los proveedores que afectan de
manera directa e indirecta en la

empresa.

30/03/2020

Gerencia general

Asegurar el correcto desarrollo y funcionamiento de

las competencias necesarias para el SGC.

Identificar los conocimientos faltantes
que no garanticen las competencias
necesarias en el personal de la
empresa, generar un presupuesto y la
aplicacion a lo requerido para poseer

un equipo capacitado e intelectual.

06/04/2020

Area administrativa

y Gerencia tecnica

Continuar con los planes de contingencia y
documentar las quejas, reclamos o solicitudes de los

clientes.

Aplicar analisis de las quejas,
reclamos y solicitudes de los clientes,
con el fin de evidenciar los puntos a
atacar y generar una estrategia para
aportar en una mejor experiencia del

cliente.

20/04/2020

Area administrativa




implementar el control y la medicién, para la
evaluacion de la eficacia de las acciones formativas

emprendidas

Llevar registro de las acciones
correctivas, formativas y de
contingencia, para analizar y generar
nuevas estrategias para poner practica
en la empresa.

27/04/2020

Gerencia técnica

Manejar las herramientas de control en las salidas Llevar un control detallado mediante | 27/04/2020 | Gerencia técnica
de los servicios y los productos entregados a los un matriz que relacione los productos
clientes finales entregados a los clientes.
Manejar un orden adecuado de archivo de la Crear una estrategia de archivo que 18/05/2020 | Area administrativa
documentacion requerida por la norma permita tener control, registro y base

de datos de los documentos

archivados, codificacion y ubicacion.
Generar confidencialidad y confianza frente a Mediante la implementacion de la 25/05/2020 | Gerencia comercial

clientes y proveedores

mejora continua, se busca que la
empresa cree lasos estratégicos con
sus clientes, que permita generar
reconocimiento y credibilidad,
mediante la confidencialidad y
cumplimiento de los respectivos

servicios en los tiempos estipulados.




Garantizar que los procedimientos se cumplan para | Solicitar informes por producto 01/06/2020 | Gerencia general
las personas que autorizan la entrega de los entregado a la gerencia tecnica que
productos finales. relaciones, llegada del producto,
servicio solicitado, soportes del
proceso, fecha de entrega y servicio
post venta.
Evaluar la efectividad de la politica, mediante Mediante la formulacion de las 22/06/2020 | Gerencia técnica
herramientas de control como indicadores de politicas de calidad, evaluar los
cumplimiento resultados de la politica, analizar y
generar un plan de accion,
mejoramiento o continuo mejora de
cada politica y proceso.
Documentar los aspectos y decisiones tomadas, Documentar las estrategias tomadas y | 22/06/2020 | Gerencia General y
para futuros escenarios. aplicadas a cada uno de los procesos Gerencia técnica
en el archivo general de la empresa,
con el fin de poder identificar las
mejores practicas y las posibles
estrategias a implementar.
Realizar retroalimentaciones y determinar el El andlisis de los resultados de las 22/06/2020 | Area administrativa

alcance de las actividades posteriores a la entrega

acciones tomadas por la empresa, se

debe realizar mediante el impacto




socioecondémico en la empresa,
mediante analisis de servicio al
cliente, analisis financieros y

contables.

Conservar la informacion documentada que
describa la revision de los cambios, las personas
que autorizan o cualquier accion que surja de la

revision

Soportar las decisiones de la gerencia
general por escrito, donde se
identifique el proceso, el problema, la
solucion y la evaluacion realizada por
los integrantes de cada comité, se debe
dejar soporte en el archivo general de

la empresa.

22/06/2020

Area administrativa

y Gerencia técnica

Generar el nuevo uso de tecnologias que permitan

prestar un servicio mas competente y actualizado.

Mediante el analisis de mercado,
identificar las mejores practicas que se
puedan implementar en el desarrollo
de la empresa, realizar un presupuesto
e implementar el uso de nuevas
tecnologias que permitan un desarrollo

eficaz de la actividad de la empresa.

06/07/2020

Gerencia técnica

Planificar los tiempos y fechas destinadas para la

debida revision y control

El gerente general debe designar la
fecha de los controles periodicos, para

la evaluacién de los procesos

06/07/2020

Gerencia general




desarrollados en la empresa, asi
controlar los resultados y productos
obtenidos al final de la actividad.

Llevar a cabo auditorias internas a intervalos

planificados

Generar auditorias de los procesos y
requerimientos solicitados por la
norma, que permitan afianzar las bases
de la empresa y el cumplimiento de los

requisitos del SGC.

13/07/2020

Gerencia general

Fuente: Elaboracion propia.




8.1. Caracterizacion proceso misional

8.1.1. Proceso comercial

Tabla 27 Caracterizacién Proceso Comercial

CONCEPTO

Objetivo del proceso

Alcance

Autoridad

Recursos

Requisitos NTC ISO
9001:

Parametros de
control.

OBSERVACION

Generar ingresos para la compafiia a través de la consecucién de
proyectos rentables. Igualmente, alcanzar un volumen suficiente y
diversificado de clientes que permitan tanto la sostenibilidad como el
crecimiento de la empresa. Generando y manteniendo relaciones a largo
plazo con los clientes de la compaiiia

Generar las opciones de negocio que permitan garantizar los ingresos
requeridos por la directiva. Esto debe ir acompafado de planes de
negocio que garanticen como minimo la rentabilidad exigida por la
Gerencia General y /o la directiva.

Las respectivas estrategias comerciales y de mercadeo, son
responsabilidad del proceso Comercial, esto incluye, crearlas,
implementarlas y mantenerlas

Este proceso tendra que generar e implementar las estrategias
comerciales, manejar los procesos de negociacion con el cliente, definir
los valores finales a ofertar, manejar los contratos y cerrar los procesos
legales que se generen como resultado de las opciones de negocio
materializadas. Siempre dentro de los margenes de maniobra aprobados
por las directivas de la empresa.

Desde el area Comercial se generara un listado de recursos requeridos
para lograr cumplir con los objetivos demandados por la direccién de la
compafiia. Dichos recursos incluiran entre otros:

e Personal con experiencia comercial

e Recursos tecnologicos

e (Gastos de representacion

ISO 9001:2015
8.2

8.3

9.1
10.2

Los indicadores comerciales seran la forma de realizar seguimiento
permanente y periddico al progreso pactado. Indicadores tipicos de este
proceso son: Ventas mensuales, Ventas acumuladas, Ventas realizadas a
nuevos clientes, etc.




Fuente: Elaboracion Propia.

8.1.1.1.Descripcion de actividades del Proceso basado en el ciclo PHVA:

e Estrategias Comerciales y de Mercadeo (Planificar):

Se debe generar un plan de mercadeo que muestre el camino que el &rea Comercial tomara
para lograr los objetivos de ventas planteados. Esto incluird definicion del mercado a atacar,
clasificacion y segmentacion de los clientes, definicion de recursos requeridos y estrategias
definidas de mercadeo. Para esto es fundamental, tener claro (investigar, preguntar, etc) las
expectativas del cliente y sus necesidades. Con toda esta informacion, se deberé generar un

plan exacto con las acciones y los objetivos a realizar.

e Ejecucion del Plan de Mercadeo (Hacer):

Esta es la guia de ruta que indicara como se realizaran las diferentes acciones comerciales,
buscando el incremento de opciones de negocio y de negocios efectivamente cerrados que
estén dentro del alcance previsto inicialmente. En esta etapa se requerira de un trabajo
permanente de interrelacion con los clientes y de procesos de exploracion comercial

permanente que permitan tener el mayor Forecast posible de actividades.

e Verificacion de indicadores comerciales y andlisis del estado actual de los mercados
(Verificar):

De forma periddica se deben revisar los indicadores comerciales definidos (los cuales
deben estar enfocados a verificar el progreso comercial) de forma tal que se pueda verificar
el progreso real. Adicionalmente, es fundamental realizar un seguimiento al mercado
objetivo para conocer con la mayor anterioridad posible posibles cambios que puedan afectar

positiva 0 negativamente el plan de mercadeo pactado.



e Realizar medidas correctivas (Actuar):

Con base en la informacion recolectada de los indicadores y el estado del mercado, se

deberan tomar las medidas necesarias que se requieran para lograr mantener el curso

necesario y alcanzar los objetivos comerciales definidos.

8.2.Caracterizacién proceso de apoyo

8.2.1. Gestién Humana

Tabla 28 Caracterizacion proceso de apoyo

CONCEPTO

Objetivo del proceso

Alcance

Autoridad

Recursos

Requisitos NTC ISO
9001:

Parametros de
control.

OBSERVACION

Garantizar las condiciones de trabajo para el recurso humano de la
compafiia. Verificar que dichos recursos sean los adecuados para
cumplir con las tareas y responsabilidades que se requieren en los
diferentes procesos de la compafiia. Procurar que el recurso humano se
mantenga capacitado y con el conocimiento adecuado para mantener los
niveles de calidad que se esperan de la compafiia.

El proceso incluye la definicion de la estructura organizacional, la
provision del recurso humano, la gestion de las situaciones
administrativas y las actividades de capacitacion, bienestar, incentivos y
evaluacion del desempefio.

El proceso tendré la potestad de seleccionar y gestionar el recurso
humano acorde a los requerimientos de cada uno de los diferentes
procesos. Los niveles salariales estaran acordes a los rangos aprobados
previamente por la Gerencia General y/o Junta directiva.

Desde el area de Gestion Humana se generara un listado de recursos
requeridos para lograr cumplir con los objetivos demandados por la
direccion y las otras areas de la compariia. Dichos recursos incluirén
entre otros:

e Personal con experiencia en seleccion y gestion humana

e Recursos tecnologicos

1SO 9001:2015
e 91
e 10.2

Los indicadores de Gestion Humana seran la forma de realizar
seguimiento permanente y periédico al progreso pactado. Indicadores
tipicos de este proceso son: indices de rotacion, tiempo promedio de
seleccion, etc.

Fuente: Elaboracion Propia.




8.2.1.1.Descripcion de actividades del Proceso basado en el ciclo PHVA:

e Planificacion:

Se deben identificar las necesidades actuales y las futuras de recursos humanos para que
la organizacion alcance sus objetivos. Esto debe estar alineado con el plan estratégico
planteado por las directivas de la compafiia.

e Hacer:

Se debera generar todos aquellos procedimientos que sean necesarios para poder cumplir
con los objetivos del area y de la empresa, entre otros: Definir perfiles, competencias,
requisitos de los recursos humanos. Adicionalmente se deberan definir los indicadores del

proceso.

e Verificar:

Mediante los indicadores del proceso se debera realizar un control y seguimiento
permanente que permitan verificar si se estdn cumpliendo los objetivos pactados para el

proceso.

e Actuar:

Con la informacion recolectada y analizada de los indicadores, se deberan tomar las
medidas necesarias para realizar los cambios requeridos en el proceso en busqueda de una
mejora continua. Entre otras acciones cabe resaltar que se deben realizar de forma periddica

ciclos de capacitacion/actualizacién para el recurso humano, tanto nuevo como el antiguo



9. Documentos

En el desarrollo de la actividad teniendo en cuenta los requisitos de la norma ISO 9001
version 2015, se adoptan los formatos en el cumplimiento de la misma y se relacionan en los
anexos del presente documento, con el fin de garantizar el correcto control y codificacion de
los documentos y soportes de la empresa.

10. Conclusiones

1. Mediante laaplicacion de la herramienta de las 5 fuerzas de Porter se logra desarrollar
un diagndstico claro y real de la situacion de la empresa, permitiendo desarrollar una
matriz DOFA, dejando evidencias de las posibles estrategias a implementar y asi
generar un mayor valor en el mercado.

2. En el desarrollo del diagnostico de la norma ISO 9001 — version 2015, mediante la
aplicacion de la herramienta lista de chequeo, permitié evidenciar los requisitos que
aplica y no aplican a la empresa, identificando el estado en el que se encuentra cada
requisito y evidenciando las acciones que se deben tomar para cada item.

3. Laaplicacion de la herramienta dejo evidencia de que la empresa CIG INGENIEROS
se encuentra en una calificacion global en la gestion de calidad media, donde la media
de acciones a desarrollar son las de mejorar cada item segun los requisitos.

4. En los resultados de la gestion de calidad el item que tuvo una menor calificacion es
el de la planificacién, con un resultado de 34% y accion a tomar de implementar, se
deja evidencia de que la empresa presenta minimo influencia en esta parte de
requisitos, por lo que se recomienda analizar e implementar cada uno de los requisitos
presentes en el numeral 6 (Planificacion) de la norma.

5. Teniendo en cuenta los resultados de la aplicacion de la lista de chequeo, se evidencia
que la mejor calificacion es la del numeral 10 (mejora continua), que si bien es la
mayor, y se debe mantener, no se debe descuidar, se debe estar en constante
actualizacion sobre los cambios o modificaciones de la norma, y contribuir con la
mejora continua en todas las areas y procesos de la empresa CIG INGENIEROS
S.AS
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