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Resumen

El presente trabajo tuvo como objetivo principal la realizacion de un plan de
calidad para la empresa unién eléctrica S.A en el proyecto AA-2827
“Mantenimiento Audiovisuales y Automatizacion Museo del Agua epm” se
espera que sirva de base para otros proyectos y ayude en la consecucion de
mejores resultados en el futuro.

El proyecto tuvo como base la norma ISO 9001:2015 en lo referente a planes
de calidad para proyectos, y ademas se complement6 con la norma ISO 10005.
Es importante resaltar que los conocimientos aqui expuestos se enfocaron en la
investigacion previa de la documentacion y herramientas de conocimiento
aportadas por parte de la Universidad de Antioquia, ademas de contar con el
apoyo del personal asignado por parte de Unidn Eléctrica S.A.

Como objetivos se planted para el proyecto conocer a fondo la empresa y
relacionarse con la norma NTC ISO 9001:2015; asi como demostrar los
beneficios de implantar un plan de calidad en aras de lograr un mejoramiento

para la empresa.

El primer paso fue analizar el estado del proyecto mediante la realizacion de
una matriz DOFA que evidencio algunas deficiencias en la empresa,
seguidamente fue necesario una reunién con el personal involucrado

aprovechando el conocimiento que estos tenian acerca del proyecto se
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proyectaron los primeros pasos, a través del monitoreo y observacion de las
instalaciones, software y conocimiento propio se plante6 un esquema que sirvid
de base para empezar a trabajar en el desarrollo del plan, luego con las entrevistas
a personal se desarroll6 el proceso de capacitacion y se conocieron sus perfiles.
Para el levantamiento de la informacion se caracterizaron la importancia de los
procesos y el compromiso de la direccion junto con el mejoramiento continuo,
los requisitos y documentacion que debe cumplir la norma y otros que la empresa
demandaba controlar, asi mismo se tuvieron en cuenta los costos que generaba el
desarrollo del plan y el presupuesto con el que se contaba, todos estos datos
fueron recogidos en una tabla de Excel para llevar estricto control de los mismos,
mas adelante se llevo a cabo el contenido, revision y puesta en marcha del plan
para que se comprendieran las bondades del mismo y como este podria ayudar a
mejorar el proyecto. Finalmente se establecieron algunas auditorias internas con
el fin de determinar la conformidad con lo planeado, con los requisitos del plan y

los definidos por la empresa que se llevo a cabo de manera eficaz.
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Introduccion

En la actualidad, la calidad de los productos y servicios que brindan las empresas
juegan un factor muy importante para el éxito que puedan tener en este mundo globalizado,
asi mismo la tendencia de los clientes crece en cuanto a exigencias, por esto es importante
estar en continua mejora de los procesos.

El presente trabajo hace referencia al conjunto de acciones tedrico practicas que se
afrontaron con el fin de obtener un plan de calidad para la empresa Union Eléctrica S.A.S 'y
su proyecto AA-2827, teniendo en cuenta los requisitos reglamentarios y la satisfaccion de
cliente.

El fin de las organizaciones actuales es tener a la mano una herramienta que permita

1 obtener mejores resultados en su trabajo y brindar entera satisfaccion a sus clientes
mediante la mejora continua que se aplica en la gestion de los procesos internos. Para lograr
estos objetivos fue necesario valerse de la teoria disponible en lo referente a la creacion de
planes de calidad como la norma ISO 9001:2015 y la norma ISO 10005 complementada
con la asesoria de parte del personal de la empresa como la directora de SGI, coordinadora
de calidad y todo su equipo de colaboradores para poder conseguir los objetivos deseados.

En primer lugar se procedi6 a conocer la situacion actual de la empresa a través de las
herramientas como la matriz DOFA y la observacion, esto permitié un claro diagnéstico de
los factores internos y externos y su estructura, con el personal involucrado se conocieron
aspectos legales y reglamentarios, el monitoreo se realiz6 de manera personal y en
compaiiia, se conocio el pliego de condiciones del contrato y los requisitos legales. El

talento humano se conoci6 a través de entrevistas lo que permiti6 familiarizarse con las
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herramientas del SGI y procedimientos del sistema workmanger, el levantamiento de la
informacion permiti6 la busqueda de documentacion existente que implico revision de
formatos y registros. Lo siguiente fue disefar los costos presupuestales que acarrearia el
proyecto, lo que conllevo a elaborar un presupuesto que se financio con recursos propios.
Después se realiza la construccion del plan de calidad apoyados en la norma ISO
10005:2018 donde se plante6 el contenido del mismo luego se realizo la puesta en marcha
con la compafiia de los involucrados como la directora del SGI, La analista de calidad y el
representante de la empresa dando como resultado algunas sugerencias, finalmente en la
auditoria interna se pudo comprobar las necesidades de los clientes, la falta de
conocimiento por parte de algunos involucrados etc. Dentro de los beneficios que deja el
plan de calidad para este proyecto es su utilizacion como guia para nuevos proyectos, el
buen manejo la documentacion y seguir contando con la certificacion en estandares de
gestion y normas reconocidas a nivel nacional e internacional, asi como el permitir que la

organizacion mejore cada dia mas.
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1. Objetivos

1.1 Objetivo general

Disenar en el primer semestre del 2020 un plan de calidad para el proyecto, AA-
2827 “Mantenimiento Audiovisuales y Automatizacion Museo del Agua EPM”, de la
empresa Union Eléctrica S.A., de acuerdo a la norma ISO 9001: 2015, en la ciudad de
Medellin, que permitira a la organizacion establecer una metodologia para la mejora

continua y satisfaccion de las necesidades del cliente.

1.2 Objetivos especificos

e Realizar un diagnostico de la situacion actual en que se encuentra el proyecto, AA-
2827 Mantenimiento Audiovisuales y Automatizacion Museo del Agua EPM con el
fin de conocer las fortalezas y falencias en torno a la calidad en el proyecto.

e Realizar el relevamiento de la informacion, con el fin de registrar lo observado y
aplicado en el proyecto.

e Estimar costos y presupuesto para la realizacion del plan de calidad para determinar
los recursos y financiacion requerida por el proyecto.

¢ Diseiiar el plan de calidad de acuerdo a la Norma ISO 9001:2015, para su futura
implementacion y puesta en marcha.

® Presentar el plan de calidad para revision y aprobacion del mismo

¢ Implementar el plan de calidad, medir los resultados de la propuesta y analizar su
impacto en el proyecto, para el uso de la empresa y su aplicacion en el proyecto,

AA-2827 Mantenimiento Audiovisuales y Automatizacion Museo del Agua EPM.
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2. Planteamiento del problema

Hace dos décadas, las empresas colombianas que obtenian una certificaciéon en normas
ISO o certificaciones de producto a través de ICONTEC marcaban un gran diferencial
respecto a sus competencias, esta diferencia se hacia visible al cliente a través de campafias
de marketing, y tales empresas eran vistas como las que llevaban la delantera en aspectos
de la calidad.

Con el correr de los afios la certificacion en normas ISO se “masificd” a tal punto
que actualmente se puede decir que las empresas que marcan la diferencia no son aquellas
que poseen la certificacion; sino que por el contrario son aquellas que no la poseen y seran
estas quienes con mayor probabilidad queden fuera de competencia (ISO, 2015).

Ahora bien, en la actualidad, dada globalizacion de los mercados uno de los
factores trascendentales para el éxito de una empresa es la Calidad de sus productos o
servicios. En las ultimas décadas existe una tendencia mundial por parte de los clientes
hacia requisitos mas exigentes respecto a la Calidad, al mismo tiempo se estd produciendo
una creciente toma de conciencia relacionada con el rendimiento econdmico visto desde el
mejoramiento sistematico de los procesos.

De esta manera los productos y servicios presentan estindares internacionales de
comercializacion y fabricacion lo cual les permite cumplir con requisitos y normas en el
mercado donde incursionan. Cada dia crece la exigencia de estos estdndares en todos los
paises, motivo por el cual una certificacion internacional se plantea como una necesidad a
fin de permanecer competitivos e incursionar en nuevos nichos de mercado.

Union Eléctrica S.A., como empresa, requiere demostrar por medio de la

implementacion de un estandar internacional su competencia e idoneidad para la prestacion
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de servicios que cumplan en tiempo y forma con los requerimientos de sus clientes y su
capacidad para responder ante a la situacion cambiante del mercado por medio de la calidad
reconocida de sus servicios. La ausencia de un Sistema de Gestion de Calidad en el
proyecto AA-2827 reduce su competitividad en Mercado
En ese orden de ideas, la implementacion de un sistema de gestion de calidad se ha
convertido en una exigencia estratégica para toda empresa que quiera ser reconocida en el

mercado y adquirir un elevado nivel de competitividad.
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3. Marco Teorico

La importancia de la certificacion de calidad para Union Eléctrica S.A representa un
mejor posicionamiento en el mercado frente al resto de sus competidores, lo cual le brinda
una ventaja competitiva y que sus clientes queden plenamente satisfechos.

La certificacion ICONTEC ISO 9001, Sistema de Gestion de la Calidad, proporciona
una base solida para un Sistema de Gestion, en cuanto al cumplimiento satisfactorio de los
requisitos del sector y la excelencia en el desempefio, caracteristicas compatibles con otros
requisitos y normas como el Sistema de Gestion Ambiental, Seguridad, Salud Ocupacional
y Seguridad Alimentaria, entre otros. (ICONTEC, s.f.)

La empresa Union Eléctrica S.A busca a través de la certificacion sobresalir de sus
competidores, buscando una ventaja competitiva que ayude a un manejo eficiente de sus

6 proyectos en comparacion a otras empresas.

3.1 Norma ISO 9001:2015
Las Normas ISO 9001:2015 constituyen un modelo que asegura la calidad en las

organizaciones que estan en busca del éxito, estas se ajustan a las especificaciones del

producto o servicio ofrecido, y es una herramienta con la que Union Eléctrica S.A debe

contar para tener un servicio 6ptimo hacia sus clientes, los beneficios que se pueden

encontrar son varios, ddndole mayor atencién al riesgo y la eficacia de los procesos asi

como un valor a las auditorias y la incorporacién a los principios de la gestion de calidad.
La ISO 9001:2015 enfatiza la atencién al riesgo y la eficacia; presenta un
punto de vista mas suavizado del disefio y mas endurecido en el enfoque de

procesos que la version anterior; elimina el manual de la calidad y el
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representante de la direccion ante el SGC, dejando a esta bajo el escrutinio
directo de los equipos de auditoria (Carlos Ornelas, Medina Tafoya,
Liquidano Rodriguez, Silva Olvera, & Ventura Mena, 2018, pag. 21)
Dentro de los beneficios generales encontramos un equipo motivado, la satisfaccion

del cliente, mejorar la imagen en el mercado, ahorrar recursos, entre otros.

3.1.1 Sistema de gestion de calidad

Es un sistema de control para dirigir e intervenir la organizacidon con respecto a la
calidad, se encuentra enfocada en cada logro o resultado que esté relacionada con los
objetivos de calidad de la organizacion. Las partes del sistema de gestion de calidad pueden
ser integradas dentro de un sistema unico.
“La calidad del proceso de prestacion del servicio se dirige a la fluidez y facilidad de las
interacciones. Eficacia, secuencia y grado de adecuacion a las expectativas y necesidades
del cliente en el proceso de interaccion” (Duque Oliva, 2005, pag. 70)

“Toda organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar de forma
continua el sistema de gestion de calidad, incluyendo los procesos necesarios y sus
interacciones, en concordancia con los requisitos de esta norma internacional. “ (Garcia

Dousat, Reyes Jardinez, & Javier Caballo, 2009, pag. 7)

Los aspectos mas relevantes que se encuentran en la norma son por ejemplo la

importancia a la gestion del riesgo y a los procesos y la mejora continua.
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3.1.2 Direccion de la empresa

Para (Contreras Sierra, 2013) “las empresas deben hacer referencia a las acciones
que toman para alcanzar los objetivos propuestos, es decir, hacia donde se quiere ir, todo
esto implementando planes y acciones que puedan brindar una vision a futuro de la
empresa”. (Pag. 161)
3.1.3 Documentacion de la norma ISO 9001

La documentacién es un aspecto sumamente importante en el desarrollo de los
procesos de las empresas ya que permite entender las caracteristicas del producto o servicio
para sacar su maximo provecho
“La norma promueve la adopcidon de un enfoque basado en los procesos y exige cierta
informacioén documentada que la organizacion determine como necesaria para la eficacia de

SGC” (Hacia una mejora de calidad en Scrum. Integrando documentacion requerida por

IRAM-ISO 9001:2015, 2018, pag. 662)

La pagina (Cambios clave nueva ISO 9001:2015, 2014) dice que un SGC debera
tener a consideracion la siguiente documentacion:(Parr. 14)

o Diagnéstico del sistema de gestion de calidad.

o Direccionamiento estratégico del sistema de gestion de calidad.

. Manual de calidad.

o Manual de procedimientos.
o Instructivos de trabajo.
o Planificacion de la calidad.

° Planes de calidad de los servicios.
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3.1.4 Infraestructura de la empresa
Mediante el capitulo "6.3 Infraestructura" la norma ISO 9001 promueve
la aplicacion en forma constante de una politica de
mantenimiento adecuada a la infraestructura utilizada por la empresa,
generando reduccion de paradas imprevistas, manejo mas racional del
capital humano, compra ordenada de repuestos y prolongacion de la vida ttil
de los equipos entre otros beneficios, los que decididamente contribuyen
a asegurar el logro de la conformidad con los requisitos del producto o el
servicio. (Calidad & Gestion: Escuchamos problemas, devolvemos
soluciones, s.f)

Es asi que (Sy Corvo, s.f) expone que la infraestructura de la organizacion, requiere
determinar cudles son aquellos recursos que se necesitan para cumplir con los requisitos del
producto o servicio y quienes los necesitan al interior de la organizacion, esto con el fin de

mantener y brindar condiciones que aseguren la conformidad de los mismos.(Parr.1)

3.1.5 Ambiente de trabajo
La norma ISO 9001 en el apartado 6.4 habla acerca del ambiente de trabajo, en el
cual resalta la importancia de mantener a conformidad un buen ambiente de trabajo y contar
con los recursos necesarios para poder desarrollar a cabalidad los requisitos del producto a
ofrecer.
La organizaciéon debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente

necesario para la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de
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los productos y servicios.

NOTA Un ambiente adecuado puede ser una combinacién de factores
humanos y fisicos, tales como:

a) sociales (por ejemplo, no discriminatorio, calmado, libre de conflictos);
b) psicolédgicos (por ejemplo, reductor del estrés, de prevencion del
agotamiento, protector emocionalmente);

¢) fisicos (por ejemplo, temperatura, calor, humedad, luz, circulacién del
aire, higiene, ruido). (Sistema de gestion de calidad- requisitos ISO

9001:2015, s.f, pag. 15)

3.1.6 Relacion con los proveedores

La relacion con los proveedores es un aspecto muy importante en la organizacion,
ya que tiene un trato directo entre los servicios ofrecidos cliente- proveedor- proceso.
“La organizacién debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de los
clientes o de los proveedores externos suministrada para su utilizacion o incorporacion
dentro de los productos y servicios.” (Sistema de gestion de calidad- requisitos ISO

9001:2015, s.f, pag. 24)

3.1.7 Medicion de los procesos
Es importante llevar a cabo una adecuada medicion de los procesos, al igual que el
seguimiento a los mismos, esto sirve para tomar decisiones y emprender las mejoras que

sean necesarias y se respeten las politicas de la empresa.
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“La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente son conformes a los requisitos.” (Sistema de gestion de calidad- requisitos

ISO 9001:2015, s.f, pag. 22)

3.2 Plan de calidad

3.2.1 Definicion
“Documento que especifica que procedimientos y recursos asociados deben aplicarse, quien
debe aplicarlos y cuando deben aplicarse en un proyecto, producto, proceso o contrato
especifico” (Lopez Lemos, s.f)

Para propositos de este proyecto, el plan de calidad debe ser ttil y necesario para
mostrar como se aplica el sistema de gestion de calidad en el proyecto AA-2827, ademas,
cumplir con los requisitos legales, requisitos del cliente, validacion de procesos; de ahi la
importancia de un buen desarrollo o procedimiento cumpliendo con las directrices que
suministra la norma.

Los planes de calidad suministran un mecanismo para ligar los requisitos
especificos del producto, proyecto o contrato con procedimientos exigentes
genéricos del sistema de calidad. Dichos planes de calidad no requieren el
desarrollo de un conjunto completo de procedimientos o instrucciones
ademas de aquellos que ya existan, aunque si pueden ser necesarios algunos

procedimientos documentados adicionales. (ICONTEC, 1996, pag. 1)
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3.2.2 Metodologia para su implementacion
Para (ICONTEC, 2005), el contenido de un plan de calidad se basa en la norma

NTC-ISO 10005 y se describe a continuacidn, cabe aclarar que no sigue una estructura
logica y se puede utilizar cualquier numeracion, asi como evadir algunos elementos para su
correcta adaptacion a lo que se requiere.

1. Alcance del plan.

2. Elementos de entrada

3. Objetivos y como se lograran

4. Responsabilidad de la direccion

5. Control de documentos y datos

6. Control de registros

7. Gestion de los recursos

12

8. Requisitos especificados

9. Comunicacién con el cliente

10. Disefio y desarrollos

11. Compras

12. Produccion y prestacion del servicio

13. Identificacion y trazabilidad

14. Propiedad del cliente

15. Preservacion del producto

16. Control del producto no conforme

17. Seguimiento y medicion

18. Auditoria
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3.3 Mejora continua

3.3.1 Ciclo PHVA
Es una herramienta basada en la mejora continua de la calidad por lo que es muy
utilizada en los sistemas de gestion de calidad, este ciclo permite a las organizaciones
mejorar la calidad de los productos o servicios ofrecidos, optimizando los procesos y
mejorando la participacion de la empresa en el mercado. Para que el ciclo PHVA sea
optimo se debe realizar pruebas diagnosticas las cuales fortalecen los posibles resultados,
por ejemplo, corresponde recopilar datos los cuales son esenciales para un 6ptimo
conocimiento del proceso, es obligatorio definir las actividades que sean necesarias para
lograr un buen producto o servicio, encargarse de establecer objetivos para conseguir los
resultados deseados por el cliente y finalmente se debe seguir con las politicas de la
organizacion.
Dentro del contexto de un sistema de gestion de la calidad, el ciclo PHVA es
un ciclo que estd en pleno movimiento. Que se puede desarrollar en cada
uno de los procesos. Esté ligado a la planificacion, implementacion, control
y mejora continua, tanto para los productos como para los procesos del
sistema de gestion de la calidad. (Garcia P, Quispe A, & Raéz G, 2003, pag.
92)
(Goémez Martinez, 2015, pag. 17) Afirma que el ciclo PHVA se puede definir de la
siguiente manera:
¢ Planificar: En esta etapa se establecen los procesos y objetivos necesarios para lograr
alcanzar los resultados que cumplan con las exigencias del cliente y los requisitos de la

organizacion.
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e Hacer: En esta etapa se implementan los procesos planeados para lograr los objetivos
propuestos.

* Verificar: En esta etapa se pretende realizar un seguimiento, medicion a los procesos y
reportar los resultados obtenidos.

e Actuar: En esta etapa se realizan mejoras de los procesos.

Es importante tener en cuenta antes de desarrollar el ciclo PHVA que se deben
cumplir con ciertas acciones que corresponden al estudio que se va a realizar, por ejemplo,
definir las metas y los métodos para cumplirlas, realizar el trabajo necesario, verificar las
tareas ejecutadas y eliminar las no conformidades detectadas, esto con el objetivo de
conocer a profundidad las actividades de la organizacién y mejorarlas si es necesario.

Para lograr implementar el ciclo PHVA en nuestro objeto de estudio, es importante
fijar las diferentes etapas y estrategias que serviran para el desarrollo del plan de calidad,
utilizar herramientas como la matriz DOFA, con la cual se puede diagnosticar el estado
actual de la empresa, entrevistas al personal, encuestas a los involucrados, informes de
satisfaccion e indicadores. Las etapas bésicas para el desarrollo del plan de calidad
consisten en identificar la necesidad, definir los requisitos, establecer el alcance del plan,

preparar el plan, revision e implementacioén del mismo.

“El ciclo PHVA (Planear-Hacer-Verificar-Actuar) es de gran utilidad para estructurar y
ejecutar los proyectos de mejora de la calidad y la productividad en cualquier nivel

jerarquico en una organizaciéon” (Pineda Sédnchez & Cardenas Olivos, s.f, pag. 2)
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Para (Garcia P, Quispe A, & Raéz G, 2003) hace parte de los sistemas de
gestion de calidad, es importante ya que permite lograr un mejoramiento
permanente de los procesos o actividades que estan en constante interaccion
y que transforman elementos de entrada en resultados; lo hace a través de
metodologias que permiten detectar problemas que puedan afectar el buen
funcionamiento en las organizaciones. La mejora continua se basa en la
evaluacion continua, estd basada en el ciclo deming (planificar, hacer,
comprobar y actuar), el cual permite que se desarrolle la posibilidad de
respuesta a ciertas necesidades para de esta manera brindar un mejor
servicio a los clientes (ver ilustracion I). Pero jporque mejorar? La idea de
mejorar es buscar siempre la excelencia, mejorar la ventaja competitiva, la
mejora continua deberia ser un objetivo principal de las organizaciones para

incrementar con mayor eficiencia sus procesos. (Pag. 91)

PROCEDIMIENTO
(rrre speceaty tars bemt s EFICACIA
CHRE UTE JOR STRT Ut Pres e DEL
PROCESO
* ACTUAR PLANFICAR
Entrada = PROCESQ @ salida
T e et
w 5 VERIFICAR HACER
Y EFICIENCIA
DEL
OPORTUNIDADES DE PROCESO
SEGUIMIENTO Y MEDICION
UhrPes durprie y deapuss
Figura 2. Representacion de un proceso Figura 3. Ciclo de Deming

Ilustracion 1: Representacion de un proceso: Tomado de (Garcia P, Quispe A, & Raéz G, 2003)
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3.3.2 Ventajas y desventajas del mejoramiento continuo

3.3.3 Politicas y directrices del mejoramiento continiio

Ventajas

: " ) Desventajas
1. Se concentra el esfuerzo en dmbitos organizativos y de procedimien- - ; -
= 4 1. Cuando el mejoramiento se concentra en un drea especifica de la or-

tos puntuales. I g ’ o s & : e
g : ) 5 ganizacion, se pierde la perspectiva de la interdependencia que existe
2. Se consiguen mejoras en un corto plazo y resultados visibles. RS : )
& ; 2 entre todos los miembros de la empresa.

d

. Si existe reduccion de productos defectuosos, disminuyen los costos, ,
: 2. Requiere de un cambio en toda la organizacion, ya que para obtener

como resultado de un consumo menor de materias primas iR ; G
& P ‘ . el éxito es necesana la participacion de todos los integrantes de la
4. Se incrementa la productividad y se dinge la organizacion hacia la _ .
: - i organizacion y a todo nivel.
competitividad, lo cual es de vital importancia para las actuales em-

el

presas. . En vista de que los gerentes en la pequeia y mediana empresa son
5. Contribuye a la adaptacion de los procesos a los avances tecnologi- muy conservadores, ¢l mejoramiento continuo se hace un proceso
COS. muy largo.
6. Permite eliminar procesos repetitivos. 4. Hay que hacer inversiones importantes.

Ilustracion 2: Ventajas y desventajas del mejoramiento continuo. Tomado de (Mihi Ramirez & Rivera Rodriguez, 2009)

Las politicas establecidas por la compafiia deben darse a conocer por medio escrito,
esto para que la informacion sea clara, precisa y poder brindar las responsabilidades a cada
uno de los involucrados.

16 “La politica de calidad debe ser redactada con la finalidad de que pueda ser aplicada a las
actividades de cualquier empleado, igual que a la calidad de los productos o servicios que
ofrece la compaifiia.”. (Mihi Ramirez & Rivera Rodriguez, 2009, pag. 59)

Dentro de las actividades que se dardn a conocer, esta definir las reglas de

mejoramiento para conducir a la excelencia, ayudar a implantar estrategias de mejora,

evaluar las necesidades del proceso, desarrollar un programa de concientizacion etc.

3.3.4. Proveedores en la mejora continua
El aporté de los proveedores a la mejora continua de un proyecto es necesaria, ya
que debe existir un compromiso entre las partes; el proveedor no solo entrega producto sino

habilidad y calidad, necesarias en el desarrollo de los objetivos propuestos.
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En relacion a la administracion de los proveedores, la tendencia en el estado del arte y de la
practica, ha demostrado la necesidad de fortalecer las relaciones, a partir de verdaderas
alianzas estratégicas, basadas en acuerdos colaborativos que faciliten la integracion de los
procesos del sistema Proveedor-Cliente. Dicha tendencia, se considera en la actualidad
como una de las practicas de gestion de clase mundial. (Sarache, Hoyos Montoya, &

Burbano J, 2004, pag. 219)

3.3.5 Implementacion de la mejora continua
El objetivo de implementar mejora continua es satisfacer las necesidades del cliente

a través de la perfeccion en los procesos, lo que permitira medir la efectividad y asegurar

productos y servicios de excelente calidad.
La satisfaccion del cliente, se basa en su percepcion de la calidad y esta
influenciada por las acciones que tome una organizacion. Estas acciones se
deben derivarse de indicadores que evaluan la calidad de los procesos y
productos que generan y que contribuyen a su mejora. (Garcia P, Quispe A,

& Raéz G, 2003, pag. 94)

3.3.6 Pasos para el mejoramiento continuo

Analisis de la situacion de la empresa.

¢ Identificacion de las diversas opciones de mejora.

* Busqueda de alternativas para alcanzar los objetivos establecidos.
¢ Implementacion de las alternativas mas factibles.

e FEvaluacidn de resultados.
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¢ Afianzamiento de los cambios si los resultados son positivos

3.4 Calidad
“Conjunto de caracteristicas inherentes de un bien o servicio que satisfacen las necesidades
y las expectativas de los clientes” (Fontalvo Herrera & Vergara Schmalbach, 2010, pag.
22)

La calidad es importante para garantizar un buen servicio, ya que considera la
necesidad de que participen todas las areas de la organizacion, lo que sin duda enfocaré el

éxito y la satisfaccion del cliente.

3.4.1 Teoria de gestion de calidad
Segun (Sangliesa, Mateo, & Ilzarbe, 2000) la gestion de la calidad mejora la

eficiencia de los procesos, que a su vez ayudan a volverlos mas rentables. El uso de
diferentes herramientas ayuda a centrarse en las ideas que se requieren, para ofrecer
productos y servicios de calidad a tiempo algunas herramientas son la mejora continua, el
enfoque en el cliente, la participacion en equipo o la orientacion de datos.
3.4.2 Métricas de calidad

Son aquellas que describen los atributos del proyecto, de esta manera se puede llevar

un adecuado control de calidad en los procesos.

3.4.3 Listas de verificacion de calidad

Son herramientas utiles que sirven para llevar el control de un proceso, de un
producto o servicio. Estas listas se pueden utilizar en cualquier sistema integrado de gestion
SGI y permiten validar puntos criticos y caracteristicas especiales que son indispensables

para deducir el valor de un indicador.
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La lista de verificacion es una de las formas mas objetivas de valorar el estado de
aquello que se somete a control. El caracter cerrado de las respuestas proporciona esta
objetividad, pero también elimina informacidn que puede ser util porque no recoge todos

los matices, detalles, y singularidades. (Portalcalidad, s.f)

3.4.4 Aseguramiento de la calidad

El aseguramiento de la calidad consiste en el seguimiento de unas lineas de
actuacion planificadas y sistematicas, implantadas dentro del Sistema de Gestion de
Calidad de la empresa. Estas acciones deben ser demostrables con el objeto de proporcionar
la confianza adecuada, tanto a la propia empresa como a los clientes y proveedores.

(ISOTools excellence, 2015)

3.5 Satisfaccion del cliente
Es primordial el compromiso que tiene la empresa para dirigirse al cliente, puesto

que se hayan tomado en cuenta sus necesidades, quejas y reclamos, apuntando a la
consecucion de un servicio excelente. Cuando un cliente compra un producto o servicio y
se logran sobrepasar las expectativas que esta demanda, volverd a comprar y muy
probablemente se convertird en un cliente fiel, el cual iniciard un proceso de recomendacion
hacia otros consumidores.
“El nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus expectativas” (Kloter, 2001, pag. 10)

Los beneficios que se pueden generar por brindar un buen servicio y tener un cliente

satisfecho, son demasiados; dentro de los mas importantes, podemos nombrar algunos, por
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ejemplo, un cliente satisfecho vuelve a comprar; otro beneficio que se encuentra es que el

cliente informa a otros clientes de las experiencias recibidas, bien sea por un producto o

servicio y finalmente se aparta de la competencia generando un beneficio o participacion en

el mercado.
Los clientes a menudo se enfrentan a una confusa seleccion de productos y
servicios de entre los cuales elegir. Los clientes le compran a la empresa que
ofrece el mas alto valor percibido por ellos; es decir evaluan la diferencia
entre todos los beneficios y todos los costos de una oferta de mercado en
relacion con las ofertas de la competencia. (Armstrong & Kotler, 2013, pag.
13)

3.6 Costos y presupuestos

Son muchos los factores que forman parte del anélisis del costo y presupuesto, las

ventajas que otorga un buen desarrollo de estos factores esta en que deben incluir una

proyeccion de los costos totales, las ganancias o pérdidas y un acumulado de estas en el

tiempo.

“...un presupuesto bien hecho mide la capacidad de crecimiento de la empresa, te dice

como asignar los recursos y te ayuda a saber si el capital con el que cuentas o el que estas

levantando sera suficiente” Claudia Ludlow citada por (Minuto de Dios industrial

emprendimiento, s.f)

El costo y presupuesto se realizard teniendo en cuenta un plan de accion con metas
claras, analizando datos reales de ingresos y gastos, identificando los posibles gastos que
con lleve el proyecto a realizar, pronosticando el flujo de dinero que se gastar y evaluando

si con el presupuesto que se cuenta se puede sacar adelante.
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3.6.1 Estimacion de costos
La estimacion de costos consiste en hacer aproximaciones de cuanto
costaran los recursos necesarios para completar las actividades del proyecto.
Entre estos costos se pueden mencionar: mano de obra, materiales,
equipamiento, asesores, alquileres, viaticos, intereses financieros, reservas

para contingencias, etcétera. (Lled6 & Rivarola, 2007, pag. 60)

3.6.2 Tipos de estimacion
Ascendente y descendente: Con el método descendente, o sea de arriba
hacia abajo, se asigna una proporcion del costo total del proyecto a cada
partida de la EDT (estructura de desglose del trabajo). Con el enfoque
ascendente, de abajo hacia arriba, se realiza una estimacion de los precios y
cantidades para cada paquete de trabajo y luego se suman todos los costos de

21
cada paquete para obtener el presupuesto total. (Lledé & Rivarola, 2007,

pag. 61)

3.6.3 Técnicas de estimacion
Estimacion analoga: Consiste en utilizar como base de estimacion los
costos de proyectos similares que se hayan realizado en el pasado. Este
método se utiliza con frecuencia para la estimacion descendente en aquellos
casos en que existe poca informacion en relacion con el proyecto (por
ejemplo: estudio de un proyecto en sus etapas iniciales). La ventaja de este
método es que es relativamente barato, pero su principal inconveniente es

que puede ser poco preciso. (Lledé & Rivarola, 2007, pag. 64)
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“Modelos econométricos: a través de herramientas matematicas, como regresiones

para predecir costos. También se suele utilizar softwares especializados y planillas de

calculo.” (Lledé & Rivarola, 2007, pag. 65)

3.6.4 Como se presupuesta un proyecto
Es importante antes de elaborar un presupuesto tener claro los costos del
proyecto debido a que dependiendo del tiempo de ejecucion se cargaran mas
costos lo que implica mas presupuesto. Una vez que se han identificado los
recursos del proyecto y se han estimado sus costos, es necesario volcar toda
la informacién en el presupuesto. El presupuesto siempre va unido al

cronograma de tiempo y las agendas de trabajo. (Lled6 & Rivarola, 2007,

pag. 68)
22
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4. Metodologia

A continuacion, se presenta la metodologia empleada para la realizacion del plan de
calidad para el proyecto AA-2827 “Mantenimiento Audiovisuales y Automatizacion Museo
del Agua EPM”.
4.1 Diagnostico de la situacion actual del proyecto

Para conocer el proyecto AA-2827 a fondo, fue necesario utilizar herramientas
como la matriz DOFA, la observacion, las entrevistas etc. que permitieron comprender y
analizar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del mismo, ademas de
conocer el personal y los involucrados; fue importante observar la estructura de la empresa
y su organizacion. Esto condujo a tener un claro diagndstico e identificar los factores
internos y externos que lo rodeaban como clientes, competencia, cambios de mercado,

tecnologias entre otros.
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Tlustracion 3: Organigrama de la empresa S.A. Fuente: (Workmanager Union Eléctrica, s.f.)
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Esta actividad se llevo a cabo durante los primeros 2 meses de acercamiento con la
empresa y el personal responsable del contrato, lo permitié conocer como estaban

estructurados los procedimientos y los procesos de unidn eléctrica para los proyectos.

4.1.1 Reunion con el personal involucrado e interesados.

El primer acercamiento que se tuvo con el proyecto fue una reunién en donde
participaron la Directora de SGI (sistema de gestion integrado), quien se encarga de
promover y aplicar los diferentes conceptos y normas que involucran la gestion de la
calidad, seguridad y medio ambiente en la empresa; la coordinadora de Calidad quien
realiza un papel de colaboracion en el SGI y es encargada de la calidad, normatividad y
documentacién de los proyectos, el monitor de (SST) el cual estd comprometido con la
seguridad del personal que labora y el compromiso con el medio ambiente, finalmente el
ingeniero encargado el cual dirige, controla y toma decisiones del personal a cargo.

La coordinadora del SGI intervino especificando cual era la necesidad del plan de
calidad para el proyecto AA-2827 “Mantenimiento Audiovisuales y Automatizacion”, asi
mismo los involucrados aportaron cada uno sus conocimientos en cuanto a los requisitos
legales y reglamentarios del mismo por parte de union eléctrica, ademas se valor6 la

importancia de la satisfaccion del cliente en este caso (EPM).

4.1.2 Monitoreo y observacion con el personal.

En este punto se procediod a realizar la observacion y el monitoreo del proyecto que
llevo aproximadamente 1 mes, donde se identificaron algunos procesos como el de
informacion, documentacion, logistica etc., las actividades del personal, los recursos con

los que se contaba, los insumos necesarios para su ejecucion y algunos resultados que
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derivaron en la contratacion, como por ejemplo el pliego de condiciones del contrato, los
requisitos legales, reglamentarios y de la industria.
4.1.3 DOFA del proyecto.

Fue necesario conocer como estaba la situacion en esos momentos, para lo cual se
empez06 realizando un analisis de las caracteristicas internas y externas utilizando la
herramienta DOFA, esto se logr6 con la ayuda de la coordinadora de calidad y el monitor
SST lo cual permiti6 obtener un diagndstico preciso del estado que se presentaba en ese
momento; como por ejemplo, las ventajas que tenia el desarrollo del proyecto, las
posiciones desfavorables que se conocian al interior, los factores explotables que debian
cubrirse y las situaciones que deben prevenirse y que se presentan en el entorno donde se
desarrolla el trabajo. Finalmente fue revisado por la coordinadora de calidad quien ademas
se encargo de corregir y sugerir algunos puntos que para ella cobraban importancia y

debian ser tenidos en cuenta.

4.1.4 Entrevistas a talento humano.

Para conocer un poco mas al personal involucrado en el proyecto, se procedio a citar
al responsable de cada érea involucrada en el desarrollo del plan de calidad, para conocer
en detalle cudl era el proceso o que funcion cumplia dentro del sistema de gestion integrado
(SGI). Estas entrevistas cobraron gran importancia para comprender no solo los
procedimientos del sistema, sino la documentacidon que requerian en cuanto a contratos,
ejecucion de proyectos, licitaciones, etc. A cada uno de los entrevistados se les tomo nota
de sus obligaciones y responsables de su ejecucion. Uno de los objetivos de la entrevista

fue familiarizarse y conocer el manejo de las herramientas del SGI.
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4.2 Levantamiento de la informacion

En este item se procedi6 con la recopilacion de los datos y la informacion de la
situacion actual del proyecto AA-2827, para este proposito se recurrid a la experiencia del
equipo que estaba a cargo del proyecto, ademds se complemento6 con registros que fueron
consignados en el formato de registro de informacion y revisados por la coordinadora de
calidad, fue necesario utilizar algunos recursos para levantar la informacién como Iluvia de
ideas, muestreos de trabajos anteriores, novedades etc. el proposito fue identificar los

procesos que garantizarian la calidad del proyecto.

4.2.1 Documentacion existente.

A partir de este momento se procede a realizar la busqueda de documentacion que
fuese relevante para el plan de calidad del proyecto, lo que implic6 una revision de los
formatos y registros que tenia la empresa y que habia implementado en el pasado, dicha
informacion fue recogida con ayuda de la persona encargada del SGI y el coordinador de
calidad quien presto su colaboracion para que se pudiesen recolectar desde los de mayor

importancia a los menos relevantes y que aportaran a la finalizacion del proceso.

4.2.2 Localizacion de los documentos.

Una de las fuentes de informacion primaria para union eléctrica se basa en el uso del
software de administracion documental workmanager, el cual permitio acceso a los
documentos que se solicitaron y fue de gran ayuda para llegar al logro propuesto, este
programa contiene informacion disponible de todo lo relacionado con la empresa y los
proyectos a nivel general.

La plataforma wormanager es el sistema de apoyo de documentacion que utiliza la

empresa, esta regida basicamente bajo tres normas que son la razon de ser; ISO 9001: 2015
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que se encarga de la gestion de la calidad, ISO 14001: 2015 es la encargada de la norma
medio ambiental y el compromiso adquirido hacia la conservacion del entorno y OHSAS
18000 que se fundamenta en la seguridad y la salud en el trabajo para sus empleados.
4.2.3 Documentacion que llevara el proceso.

La informacioén sobre las tareas y la documentacion que se obtuvo fue sobre los
trabajos desarrollados al interior de la organizacién (sistemas de gestion, manual de calidad,
normativas etc.), esto permitid observar el control que la empresa le da a los procesos, lo
que le dio una ventaja, ya que se conoci6 de antemano la informacién procesada; el trato a

las personas, documentos o actividades realizadas.

4. 3. Costos y presupuestos
Durante el transcurso del proyecto se pronosticaron y gestionaron los costos, lo que
aseguro el plan completo desde los limites presupuestarios y se pudo tomar la informacion

que se necesitaba.

4.3.1 Estimacion de costos.

Se identificaron claramente todos los costos asociados al proyecto, por ejemplo, las
actividades (diseno, planificacion, compras), los indirectos (desplazamientos, facturas
telefonicas, internet) y los bienes y servicios asociados a este; asi como los imprevistos
restantes que se incorporaron durante la ejecucion del mismo.

4.3.2 Elaboracion del presupuesto.

La elaboracion del presupuesto se realizo teniendo en cuenta los ingresos propios
con los que se contaba en ese momento y sin apoyo de terceros, fueron ingresos basicos que
derivaban del salario, después se identificaron los gastos fijos mensuales tales como los

desplazamientos, internet, alimentacion, laptop etc., y los variables como papeles,
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fotocopias, carpetas y otras actividades. La diferencia entre estas dos variables se mantenia
dentro de lo pensado en ese momento y se logro llevar un control de los mismos
4.3.3 Control de los costos.

El control de los costos del proyecto contaba con un responsable, quien era el
encargado de documentar los gastos realizados, se realizaba a través de una tabla de control
la cual registraba todo aquello que se iba gastando o entrando al proyecto, se anotaba la
fecha que correspondia al dia del gasto realizado al igual que los ingresos y finalmente la
cantidad que salid por concepto de cubrimiento de obligaciones. Como los costos fijos y
variables se repetian mensualmente se tenia un calendario de revisiones donde se
examinaban los registros 2 veces por semana.

4.4 Construccion del plan de calidad
4.4.1 Necesidad del plan de calidad.

Para union eléctrica era necesario cumplir con las normas de calidad y requisitos
legales que exige el pliego de condiciones, mostrar que su empresa es una de las mejores a
nivel nacional y brindar una entera satisfaccion del cliente, estas fueron las necesidades por
las cuales se decidi6 realizar e implementar el plan para el proyecto AA-2827. Al indagar
en esta pregunta con los involucrados cada uno de ellos también concluyo la necesidad de
la empresa por certificarse, ya que con esto se garantizo la calidad del producto y el
servicio final, ademas de la mejora continua.

4.4.2 Definicion de requisitos.
. Al consultar con la coordinadora de calidad manifest6 que los requisitos estan

determinados por la propia organizacion y son estandar para todos los proyectos por
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ejemplo las caracteristicas que debe cumplir el producto o servicio, y los criterios de
aprobacion y rechazo que van en el entregable del proyecto, requisitos legales etc.
4.5  Contenido del plan de calidad

Apoyado en la norma ISO 9001: 2015 sistemas de gestion de la calidad se plane6 en
el primer paso, reunir la informacioén que necesitaba el plan de calidad y entender los
procesos que se manejaban al interior de la empresa; después de tener claro lo anterior y
con ayuda de la analista de calidad se tomd como referencia la norma ISO 10005:2018, la
cual proporciono directrices para establecer, revisar, aceptar y modificar los planes de
calidad; una vez se tuvieron claros los objetivos y criterios de aceptacion que afectan el
proyecto se procedio a realizar el contenido del plan basados en la estructura que plantea la
norma empezando en primera medida con el alcance el cual incluia el servicio, los
objetivos y exclusiones que se dieron en el estudio al igual que las condiciones, colocando
responsable el director del proyecto directamente. Después se definié con ayuda de la
coordinadora de calidad las responsabilidades de la direccion, entre las que se encontraban
el asegurar las actividades requeridas por el plan; el director del proyecto y el jefe del
sistema de gestion de calidad participaron como encargados principales para llevar esta
actividad, mientras que el coordinador de SST colabord para verificar y completar uno a
uno los “debe” de la norma que relacionaba las adquisiciones, control de equipos de
inspeccion, acciones correctivas y preventivas, etc.
4.6 Revision implementacion y puesta en marcha

Como ultima medida fue necesario realizar una revision final del plan, la cual
estuvo acompafiada por los involucrados entre los que se encontraban la directora del SGI y

responsable de las practicas, La Analista de calidad, el Interventor del proyecto y el
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representante legal de la empresa; los cuales verificaron el contenido y dieron sus opiniones
al respecto, ademas brindaron una serie de sugerencias que se tomaron en cuenta para
mejorar los temas y procedimientos que se habian realizado, cada participante pondero si
las acciones alli contempladas ayudaron a mejorar y si al final esto supondria un aumento
en la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. El contenido aprobado paso a la etapa

de implementacion que seria la tltima del proceso junto con la puesta en marcha

4.7 Auditorias

A medida que transcurrian los procesos, se identificaron las diferentes auditorias
para llevarse a cabo con sus propo6sitos; y también para casos especificos como se realizaria
el seguimiento a la implementacion del plan, verificar los requisitos especificados, vigilar
los proveedores, cumplir las necesidades de los clientes etc. Se comprobd ademas el buen

uso de las instalaciones y que se pudiera recibir auditorias internas por parte del cliente.

5. Resultados y analisis

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de las herramientas que se
utilizaron en la aplicacion del plan de calidad del proyecto AA-2827 Mantenimiento

audiovisuales y automatizacion del museo EPM.

5.1 Diagnostico

Se realiz6 la matriz DOFA para obtener un diagnostico de:

La situacion actual de la empresa: se pudo conocer el organigrama de la misma dsea
como estaba constituida en ese momento, se pudieron crear relaciones profesionales al

conocer al personal involucrado y conocer el proyecto en general. Otro resultado fue el
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conocimiento de las ventajas que tenia el proyecto AA-2827 y el entorno donde se
desarrollaria el trabajo; asi como las posiciones desfavorables frente al cliente por ejemplo
la no participacion de este en el plan. Todo esto con acompafiamiento de la coordinadora de
calidad y el monitor SST.
5.2 Reunion con el personal involucrado

Los resultados fueron conocer al personal idoneo que trabajaria en el desarrollo del
plan de calidad, se concertaron el plan y se evaluaron sus necesidades al tiempo que fueron
resueltas, ademads se aprovecho su experiencia en el desarrollo de contratos lo que derivo en
el buen entendimiento de esta tarea. La reunién quedo registrada en el acta que maneja la
empresa FTH 05 reporte individual de asistencia y capacitacion el cual se maneja para este

tipo de reuniones.

5.3 Entrevistas con talento humano
En esta parte se conoci6 el personal operativo, se evaluaron las instalaciones y se

aprendio el manejo de algunos equipos logrando de esta manera un entendimiento del
proyecto en general, los resultados que se dieron con las entrevistas garantizaron que se
contaba con el recurso necesario que cumplia las necesidades que exigia el proyecto, ya que
el personal cumplia con lo exigido por la empresa los perfiles reclutados se relacionan a
continuacion:

e 1 técnico electricista con conocimientos en manejo de racks

¢ 1 técnico electronico con conocimientos en equipos tecnologicos

¢ 1 tecndlogo de proyectos con experiencia en manejo de personal y equipos

tecnologicos
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¢ 1 ingeniero de proyectos con experiencia en manejo de proyectos y personal.

¢ | personal del SST y Ambiental con experiencia en el ramo.

Los resultados de la reunion quedaron registrados en el procedimiento PTH 03 Induccion

de Personal

5.4Levantamiento de la informacion
Se conocieron varios documentos que apoyaron el desarrollo del plan, instructivos,
formatos, guias, etc., esta informacion fue importante ya que con ella se logrd plantear los

objetivos y requisitos que necesitaba el plan.

5.5 Localizacion de los documentos

El software de gestion Documental es una herramienta sencilla que maneja la
empresa para la administracion de todos los documentos de contratacion y donde se
encontraban todos los procesos, procedimientos, formatos y guias de instruccion para
diferentes proyectos. El manejo de este se realizo a través de una capacitacion por parte del
personal de union eléctrica y fue documentado en el formato FTH 05 Asistencia a
capacitacion; una vez capacitado se tuvo completo acceso a la plataforma donde se

encontraban los documentos necesarios para la realizacion del plan.

5.6 Documentacion que llevara el proceso
Se logré recolectar alrededor de 20 documentos que estaban relacionados con la
contratacion, el plan de calidad y la satisfaccion del cliente, ademads de la experiencia en el

buen manejo de la norma, estos se detallan a continuacion:
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e FTH 05 Asistencia a Capacitacion

e FTH 06 Reporte individual de capacitacion y entrenamiento
e FTH 13 Programa de Induccion

e FAF 01 Dar de baja Activo Fijo

e FSGI 12 Matriz de riesgos Legales

¢ FSGI 11 Formato control de Registros
e F SGI 05 Control de Registros

e PSGI 01 Control de Documentos

e PSGI 05 Control de Registros

¢ PSGI 03 Quejas y Reclamos

e PSGI07 ACPM

e PSGI 04 Auditorias Internas

¢ Organigrama del proyecto

Cada documento formo parte integral del plan de calidad y sirvié como base para el

disefio y elaboracion del mismo.

5.7 Costos y presupuestos

El resultado del estado de costos y presupuesto se realizo estimando cada tarea y
necesidad que requiri6 la elaboracion del plan de calidad a continuacion se muestra el
detalle:

Inversion de software y hardware: el resultado fue la adquisicion de equipos

tecnologicos tales como computador portatil, impresora etc.; que facilito el disefio y
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elaboracion del plan, fue una herramienta importante ya que permitié también llevar notas
referentes a costos, apuntes etc. (ver detalle tabla 1)

Talento Humano: el plan de calidad conto con un ingreso igual al salario basico del
trabajador, que se encarg6 de cubrir los gastos generados para la elaboracion del plan
Gastos externos: el resultado fue el cubrimiento de los gastos que fueron ajenos a la
empresa en los que se incurrid mes a mes correspondientes a material de oficina,
transportes, celular, internet, otros (Ver tabla 1)

A partir de los datos anteriormente suministrados se puede conocer que
presupuestalmente la implementacion del plan de calidad requirié:

Una inversion total de 6.682.000 correspondientes a los tres items anteriormente
nombrados, en lo correspondiente a los gastos mensuales no se vieron incrementados los
CONSumMos.

Este presupuesto fue socializado con el equipo de trabajo; cabe aclarar que ninguno
de los costos incurridos fue financiado por Union Eléctrica el detalle de los gastos y costos

incurridos se muestra en la tabla 1.

5.8 Definicion de requisitos:

Los resultados para la definicion de requisitos fueron el conocimiento, estudio y
verificacion de los criterios que exigia la empresa para el desarrollo del plan de calidad
entre los que se encontraban:

¢ Revision de la norma vigente
¢ Consulta a proveedores

e (aracteristicas del servicio
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e Determinacion de actividades

Todos estos items se encuentran registrados en la matriz de requisitos que maneja

Union Eléctrica y que debe tener total cumplimiento.

5.9 Revision implementacion puesta en marcha:

Para la puesta en marcha del plan de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 se
obtuvieron los siguientes resultados:

e Compromiso con la direccion: la direccion se comprometi6 con el plan de calidad y
tomando parte activa en el ademas de informar acerca y comunicar el desarrollo del
mismo a todo el personal.

¢ Entrenamiento y formacion: el resultado fue la capacitacion a todo el equipo que
compone el proyecto en temas relacionados con el estudio del plan de calidad

¢ Verificacion y validacion: El resultado fue la propuesta de que el plan de calidad debe
auditarse al menos 1 vez al afo o realizar auditorias periddicamente como lo defina la
empresa.

* Mejora continua: los resultados fueron la realizacion de las auditorias donde se
detectaron algunas no conformidades como falta de capacitacion y algunas mejoras en

los procesos de mantenimiento.

Para este proceso participaron la directora del SGI, la analista de calidad y el
representante legal de la empresa los cuales realizaron algunas sugerencias como mayor
capacitacion para el personal y mayor tiempo para revisar los inconvenientes que se puedan

presentar durante la etapa de implementacion
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5.10Auditorias:
Los resultados de la primera auditoria fueron buenos ya que se evidencio claramente
que se estan siguiendo los lineamientos bajo los procedimientos ya establecidos y
documentados por el area de calidad de la empresa, el nimero de auditorias realizadas se
presenta a continuacion:
Auditoria Internas: se realizaron por parte de la misma empresa Union eléctrica
S.A.S en Fase I y buscaba el aseguramiento de calidad, la conformidad del sistema de
gestion de la organizacion, evaluar la eficacia del sistema de gestion para asegurar que la
organizacion es capaz de cumplir objetivos especificos del SGI y cumplimiento de los
requisitos y procesos al interior del museo.
No conformidades:
¢ Fallas en la capacitacion del personal: Es probable que el programa de capacitacion
no haya sido el adecuado por lo que se deben implementar mejoras en este
procedimiento.
¢ Falta de participacion de las personas: no se detectd participacion por parte de los

empleados o los interesados ¢sea hubo falla en un requisito esencial
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adquiera deudas grandes.

Rotacicn de personal en todos los
proyectos que generan gastos
adicionales.

Poca comunicacion éntrelas diferentes
areas de la empresa generando
incumplimiento en los tiempos
establecidos.

Buen musculo financiero para hacer
frente a los proyectos grandes.
Personal capacitado y calificado que lo
diferencia de sus competidores.
Empresa certificada en 150 5000, 150
14000 v OSHAS.

Compromiso con el medio ambiente y
buen trato con el personal.

O

Mantener vigente |a reglamentacion
del sector ingenieril para servicios y
venta de productos.

Participar en los mercados
internacionales generando mayores
ventajas competitivas.

Tratados de libre comercio con otros
paises, el sector ingenieril en Colombia
es muy fuerte garantia de muchos
proyectos.

Competencia desleal de algunas
empresas lo que genera perdida de
contratos.

Falta de comunicacion con algunos de
sus proveedores lo que genera
demora en las entregas del material.

Los

Ilustracion 4: Matriz DOFA Union eléctrica. Fuente: Elaboracion propia 02/04/2020
resultados de la matriz DOFA muestran que unién eléctrica es una empresa cuyo musculo
financiero es uno de los factores mas dominantes, esto indica que las estrategias que se
siguen son de tipo agresivo y que cuentan con fuerzas internas, las cuales aprovechan las
oportunidades que se les presentan, con el fin de superar las debilidades y amenazas. Se
identific6 ademés que existe competencia desleal de parte de otras empresas del sector con

el fin de obtener contratos.
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5.11 Percepcion de los involucrados en el proceso de implementacion del plan de
calidad
Para conocer la percepcion del personal involucrado en el proyecto AA-2827 acerca
del plan de calidad, se procediod a realizar una encuesta para saber cudl fue la impresion y
como se habian percibido los resultados de la implementacion del mismo. A continuacion,

se muestran en detalle.

;Conoce el sistema de gestion integrado (SGI) de la empresa?

Si; 100%

38

Grafica 1: Conocimiento del sistema de gestion. Fuente: Elaboracion propia

En la grafica N°1 todos los entrevistados manifestaron conocer el sistema de gestion
integrado de union eléctrica; esta pregunta fue importante ya que el sistema es una de las
herramientas indispensables en el manejo de todo lo relacionado con la contratacion de un

proyecto.

:Conoce o maneja el software de administracion documental
workmanager?
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Grdfica 2: Conocimiento del software workmanager. Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados de la grafica N°2, todos los involucrados conocen el software de
administracién documental lo que es importante pues este software contiene toda la

informacion documental de la empresa necesaria para la ejecucion de contratos.

;"Sabe Cual es la importancia del plan de calidad para el
proyecto AA 28277
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Grdfica 3: Importancia del plan de calidad para el proyecto. Fuente: Elaboracion propia

En la grafica N°3 se observa que todos los involucrados conocen la importancia del
plan de calidad, tanto para empresa como para el cliente, no solo como un requisito; si no

como un deber para asegurar la normatividad y responsabilidad de la empresa.
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iAumentaron los beneficios de la empresa al
implementar el plan de calidad?

Si: 100%

Grdfica 4: Beneficios del plan de calidad para la empresa. Fuente: Elaboracion propia
En la grafica N°4 se puede observar que efectivamente aumentaron los beneficios con

la aplicacion del plan de calidad en el proyecto, algunos de ellos fueron la satisfaccion del

cliente, la reduccion de costos, la imagen positiva de la empresa, entre otros.
40

;Como fue la satizfaccion del cliente al ver las nuevas medidas de

calidad en el proyecto?

10

]

b

4

2

0 : -

Mala
Regular
Buena

Muy Buena

Gridfica 5: Medidas de satisfaccion del cliente. Fuente: Elaboracion propia

A la pregunta ;como percibio el cliente las medidas de calidad para el proyecto? los

resultados fueron buenos en su mayoria, esto se dio debido a que se normalizaron algunos
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procesos de mantenimiento y se intensificaron las politicas como el control de documentos

Yy récursos.

iCome evaluaria la implementacion del plan de calidad en el
proyecto AA-28277

=T R .= R - R O Y - T L I T - |

Mala Regular Buena Muy Buena

Gridfica 6: Implementacion del plan de calidad. Fuente: Elaboracion propia
Grdfica 7: Implementacion del plan de calidad. Fuente: Elaboracion propia.

La
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grafica N°6 muestra que la implementacion del plan de calidad para el proyecto fue buena

esto debido a que genero confianza en los involucrados.
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.Considera que hay aspectos que deben mejorarse?

Gridfica 7: Aspectos a mejorar. Fuente: Elaboracion propia.
En la grafica N°7 se ve que todavia hay muchos aspectos a mejorar en el plan, en la
42 . . . e .
medida que transcurra el tiempo, se escuchen sugerencias y se agilicen las mejoras, se

podra brindar un equilibrio en muchos aspectos del proyecto.

(El plan de calidad cumplio con las expectativas?




PLAN DE CALIDAD PROYECO AA-2827. UNION ELECTRICA S.A

43

A la pregunta (El plan de calidad cumplid con las expectativas? Es importante notar
que, para la mayoria de los involucrados en los procesos, se cumplié con lo requerido;

aunque todavia quedan aspectos a mejorar, pero en general se logro la meta.

5.12 Observacion y monitoreo

A todos los involucrados en el proceso que participaron del plan de calidad, se les
realizd una observacion mientras se monitoreaba la ejecucion del mismo. A continuacion,
se muestran los resultados de esta herramienta:

* Los involucrados y el jefe tenian el suficiente conocimiento de la herramienta
wormanager, en la cual se podia consultar y encontrar las diferentes guias y
formatos con los cuales se llevan a cabo los procesos de contratacion y que eran
necesarias para el plan de calidad.

*  Union eléctrica, ya tenia en sus archivos diferentes planes de calidad que
pertenecian a otros proyectos, los cuales fueron implementados con resultados muy
buenos para la empresa y el cliente.

*  El cliente dentro del contrato siempre exige la elaboracion del plan de calidad, es
importante recalcar que EPM siempre es muy exigente con los documentos, lo que
de alguna manera beneficio a la empresa con el manejo de los documentos.

* La experiencia de los involucrados se vio reflejada en el manejo de la
documentacion y herramientas, ademas fueron muy habiles cuando se trataba de

convencer al cliente acerca del portafolio de productos que ofrecia union eléctrica.
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5.13 Registro de informacion
El Registros de informacién fue necesario, ya que permitio recopilar los diferentes
procesos que garantizarian la calidad del proyecto, para nuestro caso se recopilo
informacion de:
*  Planes de calidad.
*  Formatos de auditorias
»  Pliegos de condiciones de otros proyectos
»  Experiencia de interventores de union eléctrica
Con todos estos registros que se tomaron, se contaba con la suficiente informacion que

necesitaba el plan de calidad.

5.14 Control de costos y presupuestos

Con la informacidn que se presenta a continuacion se prepar6 un estado de costos y
44

presupuestos mensuales, el cual involucro la realizacion del plan de calidad para el

proyecto AA-2827. Los ingresos que se aportaron a la realizacion del plan fueron

realizados con recursos propios y se detallan de la siguiente manera:

Tabla 1:
Control de costos y presupuestos.
ITEM CONCEPTO INGRESO FIJO/VARIABLE COSTOS
1 Laptop $ F $1.000.000
1.000.000
2 Impresora $ F $ 1.000.000
1.000.000
3 Papeleria $ F $100.000
1.000.000
4 Facturas teléfono $ F $ 150.000
1.000.000
5 Plan Internet $ F $ 100.000
1.000.000

6 Disefio $ A% $ 500.000



PLAN DE CALIDAD PROYECO AA-2827. UNION ELECTRICA S.A

45

10

11

12

Planificacion

Compras

Alimentacion

Desplazamiento

Personales

Talento humano

1.000.000

$
1.000.000

$
1.000.000

$
1.000.000

$
1.000.000

$
1.000.000

$
1.000.000

TOTAL

$200.000

$200.000

$300.000

$132.000

$ 1.000.000

$2.000.000

$ 6.682.000

Nota: En todos los recursos requeridos durante la implementacion del plan de calidad, se identificaron los

costos individuales que se llevaron a cabo en el proceso, obteniendo un costo total de 6.682.000. Fuente:
Elaboracion propia, 15/04/2019

5.15 Contenido del plan de calidad

A continuacion, se presentan los elementos con los que quedo determinado el plan de

calidad, en el cual se definieron los propdsitos y los resultados esperados para cada item,

asi como los requisitos del proyecto, especificaciones, marco legal, procesos,

procedimientos, etc., diferentes criterios de aceptacion de calidad para el proyecto AA-2827

“Mantenimiento equipos audiovisuales y automatizacion museo EPM.

Tabla 2:

Contenido plan de calidad.
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DESCRIPCION

RESULTADOS

Elementos de entrada

Objetivos del SGI

Responsabilidades
Control de documentos
Control de Registros

Recursos

Requisitos
Comunicacion

Compras

Produccion y Servicios

Identificacion y trazabilidad
Propiedad del cliente

Preservacion del producto

Control de producto no

conforme

Medicion y ensayo

Auditoria

Se especifico la empresa contratante, el nimero
del proyecto, el objeto del proyecto, requisitos legales,
requisitos del sistema de gestion, disponibilidad de
recursos.

Se fundamentaron las Politicas, indicadores de
satisfaccion del cliente, materiales , mano de obra

Se especificaron las responsabilidades que tiene el
director del proyecto, el jefe de SGI, el representante
legal etc.

Procedimientos documentados para la obra

Se explican cuéles son los procedimiento para
hacer un control de registros

Recursos necesarios para una operacion eficaz,
equipo, capacitacion, entrenamiento e induccion del
personal.

Se detallan los requisitos de entrada del proyecto,
especificaciones técnicas, legales y de operacion.

Se detallan las quejas, reclamos, reuniones
informes, comunicacion con el cliente.

Se detalla el proceso de adquisicion de equipos
necesarios para el proyecto y los procedimientos para
realizarlo.

Explica como planificar el proyecto y el
procedimiento para la administracion de documentos
legales

Explica como se llevan informes al cliente, e
inspeccion de la obra y el procedimiento para hacerlo

se explico el manejo de acuerdo al procedimiento
de recepcion e inspeccion de mercancias

Se explico donde se conservara y dispondra el
producto

Se explico el procedimiento para el manejo de
producto no conforme

Se explico el procedimiento para calibracion de
equipos en la obra.

Se explico el procedimiento para realizar
auditorias internas.

Nota: La siguiente tabla muestra la descripcion de cada etapa de elaboracion del plan de calidad segtn la
norma ISO 10005 Fuente: Elaboracion propia, 01/04/2019
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a)

b)

d)

6. Conclusiones

Gracias a los métodos utilizados para recolectar informacion, se detectaron partes
importantes del proyecto como son las debilidades y fortalezas, asi como
oportunidades y amenazas que se presentan en el entorno que cambia
constantemente en estos tiempos. Esto permitié tener un panorama mas amplio del
proyecto y de la empresa en general y de lo que se debe realizar para tener un
desarrollo 6ptimo.

Con base a los resultados obtenidos de los registros y las observaciones previas se
logré crear una estructura documental, la cual ayudo a entender cémo se manejaban
los registros y documentacion de los proyectos. Esto fue importante ya que permitié
conocer a fondo el software de administracion documental (workmanager), que
basicamente es el cuerpo de consulta para verificar los requisitos y documentos de
los contratos que garantizaron la satisfaccion del cliente.

En lo referente a los costos y el presupuesto requerido para la realizacion del plan
de calidad, se obtuvieron mediante la informacion recolectada y necesaria con base
al disefio, planificacion y ejecucion del plan de calidad.

La importancia de implementar el plan de calidad en el proyecto radica en el hecho
de que sirve para desarrollar actividades, procesos y procedimientos encaminados a
lograr que las caracteristicas del servicio se cumplan, teniendo en cuenta los
requisitos del cliente, lo que significa mejores posibilidades de ser adquiridos

logrando de esta manera un beneficio mutuo de las partes implicadas.
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e) Elplan de calidad y los procedimientos son el principal producto del trabajo de un
equipo de colaboracion, el cual genero un auténtico aporte de valor para la empresa,
al haber constituido mejoras sustanciales para su desarrollo e implementacion.

f) Dentro de la implantacion del plan de calidad se verifico que cada actividad
planteada se ejecutara a tiempo y de la mejor forma posible; de igual manera se
insto en la participacion de los trabajadores del proyecto de acuerdo con sus areas
de responsabilidad, fue determinante que los jefes de SGI y la empresa estuvieran

involucrados en cada etapa de implementacion.
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