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Presentacién

El Consejo Profesional Nacional de Arquitectura y sus Profesionales Auxiliares
(CPNA), en conjunto con la Sociedad Colombiana de Arquitectos Nacional, la
Sociedad Colombiana de Arquitectos Bogota D.C. - Cundinamarca y la Asociacién
Colombiana de Facultades de Arquitectura (ACFA) han venido trabajando de tiempo
atras en el desarrollo de los médulos y cuadernos denominados Documentaciones
sobre practica profesional:

Esta empresa ha requerido un andlisis profundo del grupo de arquitectos del
comité de redacciéon y de muchos otros profesionales vinculados al oficio de la
consultoria de proyectos y gerencia de proyectos, disefios arquitectonicos, inter-
ventoria de disefios y de obras y construccion de infraestructura de edificaciones.
El resultado de este trabajo multidisciplinario de andlisis, estudio y meditacion
sobre cada uno de los temas y textos es la publicaciéon de los siguientes modulos
de documentacion sobre préctica profesional:

01 Alcance y etapas de referencia en los servicios profesionales de diseho ar-
quitectonico.

02 Guia y estandares para el desarrollo grafico del proyecto.

El tercer médulo, que corresponde a la presente publicacion, fue encargado a
ARQ-S.A 'y se denomina:

03 Guia basica para implementar un sistema de gestién de calidad para orga-
nizaciones de consultoria de disefo.

Cuando recibimos este encargo, en principio el tema nos parecié muy particular
y de mucha responsabilidad, dado que en Icontec existen varios textos y gufas para
implantar Sistemas de Gestién de Calidad (SGC) enfocados a certificar procesos de
acuerdo con la norma ISO 9000:2000; sin embargo, no existen publicaciones, o
por lo menos no las conocemos, relativas a una guia especifica para implementar
sistemas de gestion de calidad (SGC) en sectores o en procesos concretos como
es la consultoria de disenos.

Insistimos en el término consultoria de diseAos, como concepto innovador, por
ser, a nuestro modo de ver, un camino para proyectar el crecimiento y fortaleci-
miento de las empresas de disefio arquitecténico. Retomando el médulo uno de
practica profesional, Alcances y etapas de referencia en los servicios profesionales
de disefio arquitectonico, en el capitulo tres se habla detalladamente de la coor-
dinacién de todos los estudios relativos a un proyecto y destaca la importancia y
la responsabilidad que los arquitectos disefadores tienen al respecto. Este com-
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promiso de coordinacion hace, desde nuestro punto de vista, a las organizaciones
de disefio arquitectonico, disehadores integrales o consultores de disefo, como los
hemos denominado en esta publicacién. Este enfoque es nuevo e innovador y de
gran responsabilidad, pero fortalece y define en gran medida lo que los arquitectos
disenadores han venido haciendo de manera informal desde hace varios anos.

Si nos preguntamos ¢Existe en nuestro entorno la consultoria integral de disefos?
La respuesta, a nuestro modo de ver, es no. Por eso planteamos en esta publicacién,
que es el arquitecto disefador quien debe “coordinar” y “dirigir” todas las demas
disciplinas involucradas en el disefio de un edificio.

La sutil diferencia entre un disefador arquitecténico y un consultor de disefo
reposa en la responsabilidad integral de todo el proyecto, lo que en ningun caso es
delegable. Los disefios arquitectdnicos seran siempre el punto de partida, pero el
resto de estudios técnicos tales como: los estudios de ingenieria, las cantidades de
obra, el presupuesto de obra, la programacién de obra, los términos de referencia
y demas documentos requeridos para poder construir eficientemente un edificio

|n

se constituyen en el soporte “integral” al que nos referimos. En conclusiéon, un
edificio muy bien disefiado arquitectdnicamente y con estudios y disefos técnicos
mal coordinados y deficientes, muy seguramente haran que el resultado final sea
también pobre y deficiente.

De otra parte, tanto en el sector publico como en el privado, se evidencia la
tendencia de realizar contrataciones de consultores integrales de disefio, y no, por
ejemplo, el disefo arquitectdnico, el disefio estructural o eléctrico o hidraulico y
el presupuesto como procesos de contratacion independientes sobre un mismo
proyecto.

Es en este contexto que planteamos el tema de consultoria de disefos, e insistimos
en que una manera de fomentar el crecimiento de las oficinas de arquitectos es a
través de la innovacién, transforméndolas en empresas de consultoria de disefo
integral, lo que implica asumir la responsabilidad integral de todos los disefos y
de los proyectos.

Por lo anterior, el CPNA encargd a ARQ-S.A el desarrollo del médulo Guia basica
para implementar un sistema de gestion de calidad para organizaciones dedicadas al
diseno; nuestro enfoque, en esta publicacion es mas amplio y lo hemos denominado:
Guia bésica para implementar un sistema de gestion de calidad para organizaciones
de consultoria de disefio, basados en lo expuesto anteriormente.

El anterior planteamiento podria ser el comienzo de un importante derrotero
profesional para confrontar las nuevas tendencias de los nuevos mercados globa-
lizados y altamente competitivos.

Asumimos la responsabilidad de realizar esta publicacién, en virtud a que nuestra
organizacion es una empresa de servicios especializada en consultoria en la arqui-
tectura y en la construccion y esta certificada por Icontec en procesos de gerencia,
interventoria y gestién urbanistica. Quisimos también, en este ejercicio profesional,
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poner en blanco y negro nuestra propia experiencia sobre cdmo implementamos
el SGC en nuestra organizacion.

Por lo anterior, podemos afirmar que el proceso de disefo e implementacion
de un Sistema de gestiéon de la calidad, para las empresas prestadoras de servi-
cios, como es el caso de servicios de consultoria de disefos, es muy especifico
en contraste con las organizaciones que venden productos de consumo masivo;
sin embargo, a luz de la norma ISO 9001:2000, ambas conllevan los mismos
requisitos y procesos.

Esta Ultima afirmacion es lo que denomina Michael E. Porter “Cadena de valor”:
la construccion de la cadena de valor se lleva a cabo mediante la identificacion
de las actividades basicas de la empresa, las cuales, a su vez, se pueden ser cla-
sificadas en actividades primarias y de apoyo,’ sin importar a qué se dedique la
organizacion.

Lo importante a resaltar es que las empresas que prestan servicios de consultoria
de disefio integral deben empezar a analizar como funciona su entorno y como
deben readaptar su funcionamiento interno para ser congruentes con un entorno
compuesto por potenciales proveedores, clientes, y los productos sustitutos del
propio sector del disefio y que dia a dia se torna mas agresivo y competitivo y
mas aun globalizado.

En este marco, tomando como referente principal para la elaboraciéon de esta
Guia la serie de normas ISO 9000:2000 y en soporte de la propuesta existente de
que todos los médulos, desarrollados o por desarrollar, denominados Documen-
taciones sobre practica profesional, sean a futuro préximo una Norma Técnica
Colombiana (NTC), se desarrolla esta Guia con los siguientes objetivos:

* Promover que las organizaciones dedicadas a la consultoria de disefio certifiquen
sus procesos dentro de un sistema de gestién de la calidad.

* Que éste sea un documento guia para las organizaciones dedicadas a la con-
sultorfa de disefio para que se asuma como una metodologia base.

Con los anteriores referentes y objetivos, en el presente médulo desarrollamos
los siguientes capitulos:

1. Introduccion a la norma NTC-ISO 9001:2000.
2. Implementacion de un sistema de calidad 1SO 9001:2000.
3. Metodologias de flujogramas y listas de verificacién.

En el capitulo 1, se hace una aproximacién al referente principal, la serie de
normas 1SO 9000-2000 cuyos fundamentos son el enfoque basado en procesos
y la mejora continua para el logro de la satisfaccion y requisitos del cliente.

! Porter, 1987: 57-61; Dess y Millar, 1993: 74-84.
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La implementacion de un sistema de gestion de la calidad debe entenderse como
una herramienta administrativa para mejorar, entre otros aspectos: la realizacién del
producto, la productividad, la eficiencia en la utilizacién de recursos, la eficacia en
el logro de objetivos, la forma de aprovechar nuevas oportunidades de mercado,
la satisfaccion del cliente y la mejora continua.

En sintesis, un sistema de gestién de la calidad es en esencia, la forma como las
organizaciones deberian realizar su gestion y el enfoque de sus procesos de forma
tal que logren la mejor calidad posible en la entrega del producto final con eficacia
y eficiencia.

Una vez analizadas las principales caracteristicas y fundamentos de la serie de
normas I1SO 9000:2000, en el capitulo 2 se tratan los temas dirigidos al disefo,
formulaciéon, implementacién y mejoramiento continuo de los sistemas de gestion
de la calidad.

Desde el punto de vista de ARQ-S.A, la implementacién de un sistema de gestion
de la calidad (SGC) implica adoptarlo como modelo administrativo y de produccion
en la organizacion, sin importar el tamafo de la empresa. Lo anterior requiere que
la organizacién conozca los requisitos de la norma 1SO 9001:2000 y defina como
minimo: la estructura organizacional, los procesos que afectan la realizacién de los
productos, los procedimientos necesarios para el funcionamiento de la organizacién,
los instructivos de trabajo, el mapa de procesos de la organizacion, entre otros.

El primer paso es definir el mapa de procesos (teniendo en cuenta la cadena
de valor de Porter) que afectan la realizacion del producto, en este caso el disefo
arquitecténico. Podemos partir de una realidad: todas las organizaciones tienen
procesos formales e informales, el reto es formalizarlos bajo los pardmetros estable-
cidos por la norma ISO 9001:2000. Si una organizacion sabe lo que hace (Misién)
y piensa como lo puede hacer mejor en un futuro y adénde quiere llegar (Vision)
es un buen inicio.

En resumen, en el capitulo 2 se establecen los pardmetros basicos para la de-
finicién de los elementos conceptuales primordiales para el disefio, formulacion,
implementacién y mejoramiento continuo de un sistema de gestiéon de calidad
ISO 9001:2000 para este tipo de organizaciones dedicadas a la consultoria de
diseno.

El capitulo 3 trata lo relativo a las listas de verificacién y chequeo como comple-
mento y herramienta de la verificacién. Este instrumento, en esta oportunidad, se
dirige y se ha disefado especificamente a la verificacién de los pasos y procesos
definidos en el documento 07 Alcance y etapas de referencia en los servicios pro-
fesionales de disefio arquitectonico.

En términos generales, las listas de verificacién, en nuestro concepto, son una
de las herramientas mas Utiles para el autocontrol de calidad que pueden utilizar
las empresas de consultoria de disefio.

Si se parte de la premisa de los requisitos establecidos para obtener disefos
de calidad, definidos en el modulo 1, las listas de chequeo son una metodologia
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para verificar y registrar el cumplimiento de los parametros preestablecidos —en
este caso los disefos, en su fase de ejecucion—, aclarando que esto por si solo no
garantiza la calidad de los disefnos.

En este contexto, las listas de verificacién son una herramienta que permiten
controlar de manera objetiva el cumplimiento de los requisitos preestablecidos y
son un camino de introduccién a los sistemas de gestion de la calidad.

Finalmente, esta gufa debe ser entendida como eso: una gufa para las pequefas
y medianas organizaciones dedicadas al disefio arquitecténico, que en nuestro
concepto deberian empezar a transformarse en organizaciones de consultoria
de disefno integral que garanticen a sus clientes calidad en los productos que se
entregan.

Con este objetivo en mente debemos empezar a crear empresas de consultoria,
transformar la forma de ejercer el oficio, innovar, optimizar recursos, ser mas efi-
cientes y mas eficaces, definir procesos primarios, incluir procesos de apoyo para
crecer organizadamente y propender por ser mas competitivos, lo que se logra
mediante la implementacion del sistema de gestion de calidad como herramienta
de administracion y produccion y que se revierte en el beneficio del cliente.

Sin clientes no hay empresas

Los clientes esperan siempre lo mejor de sus proveedores de servicios y productos
Una forma de adaptarse a un entorno cambiante es iniciar la implementacion
de un SGC

RICARDO LEGUIZAMO ROMERO
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Introduccién a la norma NTC ISO 9001: 2000

Con el objeto de llegar a acuerdos y consensos internacionales sobre diversos
temas, entre ellos la calidad, la organizacion internacional de origen no guberna-
mental ISO (International Standards Organization) conformado por representantes
de organizaciones de estandarizacion de cada uno de los paises miembros, ha

desarrollado diversas normas entre las que se incluye la serie ISO 9000.

En esta serie de normas, la ISO establece los estdndares de calidad aplicables a
todo tipo de organizaciones, sin importar el sector, el tamafo o el producto al que
se dedique. Establece las buenas practicas y presenta los acuerdos internacionales

sobre los estandares de calidad.

Esta estandarizacion es relevante teniendo en cuenta que cada vez la economia
se mueve en un mundo globalizado donde la competencia de cualquier orga-
nizacion ya no sélo es local y nacional, sino internacional. En este contexto, el
cumplimiento de las normas de calidad se ha tornado muy importante; hoy en el
mundo, cerca de 500.000 empresas estan certificadas bajo la norma ISO 9001;
de las cuales aproximadamente el 60% estan establecidas en Europa y cerca de

un 3% corresponde a empresas de Sur y Centroamérica.

En distintos contextos y sectores se han comprobado las ventajas de tomar
la decisién estratégica de cumplir los estandares establecidos en la norma 1SO
9001 dado que por medio de la implementacién de un sistema de gestién de la
calidad se garantiza el seguimiento de los procesos llevados a cabo para dary
adicionar valor al producto y controlar todas las actividades conexas, relevantes o
no en el proceso de produccién. Siempre con miras a cumplir con los siguientes

propositos:

a. Dar respuesta efectiva a las necesidades de clientes privados y publicos

b. Como herramienta competitiva para hacer frente a los recientes tratados de

comercio internacional y al fenémeno de economias globalizadas
c. Como metodologia de medicién de eficiencia y eficacia
d. Como estrategia de mejoramiento continuo.

En el contexto establecido los objetivos del presente capitulo son:

* Presentar los conceptos béasicos de la norma I1SO 9001:2000, los requisitos
documentales y los pasos a seguir para implementar un sistema de gestién de

calidad vy,
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* Sugerir algunas herramientas basicas, derivadas de la normatividad ISO, para
Planificar, Hacer, Verificar y Actuar en torno al complejo ejercicio de la consultoria
de disefo, a través de la delineacién de procedimientos vy listas de verificacién
sencillas, que sirvan como herramienta de control, que estandaricen la gestién
y la realizacién de los productos asociados.

¢CUALES SON LAS NORMAS ISO?

La Organizacion Internacional ISO (International Standards Organization) ha desarro-
llado diferentes estdndares entre los que se cuentan: ISO 216 Medidas de papel: PE.
ISO A4, I1SO 639 Nombres de lenguas, 1SO 690:1987 regula las citas bibliogréficas,
ISO 3166 codigos de paises, ISO 4217 cédigos de divisas, ISO 8601 Representacion
del tiempoy la fecha, ISO 14000 Estdndares de Gestién Medioambiental en entornos
de produccion, ISO/IEC 14496 MPEG-4, ISO/IEC 15444 JPEG 2000, ISO/IEC 17025
Requisitos generales relativos a la competencia de los laboratorios de ensayo y
calibracion, ISO/IEC 20000 Tecnologia de la informacion. Gestion del servicio entre
otras, y las que son referentes para el presente documento:

a. ISO 9000 Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos y vocabulario. Es-
tablece un marco de referencia para conocer el vocabulario propio de calidad y
las definiciones relacionadas con las normas ISO 9001 Y 9004.

b. 1SO 9001 Sistemas de Gestién de la Calidad - Requisitos. Establece los requisitos
que debe aplicar una organizacion para cumplir con un sistema de gestion de
calidad que pueda ser certificado por una entidad competente.

c. ISO 9004 Sistemas de Gestién de la Calidad - Directrices para la mejora del
desempefio. Esta norma es de aplicacién para organizaciones que ya hayan
desarrollado un sistema de gestién de calidad y estén interesadas en mejorar su
desempenio.

d. ISO 19011 Sistemas de Gestion de la Calidad - auditorfas de sistemas de gestion
de la calidad y la gestién ambiental.

PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9000

Estos principios? retnen el propésito filoséfico de la norma para una adecuada
implementacién de la misma con miras a mejorar el desempeno:

2 lcontec, Norma NTC-ISO 9000 Numeral 0.2 Principios de Gestion de calidad, Bogota, 2002.



INTRODUCCION A LA NORMA NTC ISO 9001: 2000 15

PRINCIPIO

DESCRIPCION

. Enfoque al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo

tanto deberian comprender sus necesidades actuales y
futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse en exceder sus
expectativas.

. Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion
de la organizacién. Ellos deberian crear y mantener un
ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a
involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

. Participacion del personal

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacién y su total compromiso posibilita que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacién.

. Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se alcanza més eficientemente cuando
las actividades y los recursos relacionados se gestionan como
un proceso.

. Enfoque de sistema para la ges-
tion

Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema contribuye a la eficacia y
eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.

. Mejora continua

La mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta.

. Enfoque basado en hechos para
la toma de decisiones

Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la
informacion.

. Relaciones mutuamente benefi-
ciosas con el proveedor

Una organizacién y sus proveedores son interdependientes, y
una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad
de ambos para crear valor.

CONCEPTOS GENERALES DE UN SISTEMA DE CALIDAD

Partiendo de la norma ISO 9000 Sistemas de Gestion de la Calidad - Fundamentos

y Vocabulario, a continuacién se presentan algunos conceptos generales basicos

relativos al sistema de calidad, en contraste con lo que para los mismos términos

define la Real Academia de la Lengua Espafola para asi llegar a una mejor com-

prension del tema.

Definicion de calidad

La “calidad” es definida por la Real Academia de la Lengua Espafiola como una

propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo, que permiten juzgar su

valor.?

! Porter, 1987: 57-61; Dess y Millar, 1993: 74-84.
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En la norma ISO la “calidad” se define como el Grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.*

Partiendo de estas definiciones, frente al concepto de calidad se presentan dos
posiciones en una relacién comercial, por un lado estéd asociado a la percepcién que
el cliente tiene de un producto o servicio, del que por derecho espera algo especifico

y que en si encierra conceptos como “garantia” y “seguridad”, y por otro lado el
juicio de valor que hace el productor sobre el bien o servicio producido.

Gestion de la calidad

La “gestion” es definida por la Real Academia de la Lengua Espafiola como Hacer
diligencias conducentes al logro de un negocio o de un deseo cualquiera.® Asi mismo,
para el mismo término la norma ISO propone la siguiente definicién: Actividades
coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.®

En la norma ISO la gestidn de la calidad es definida como las Actividades coor-
dinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad.”

De las definiciones anteriores se deduce que la gestién de la calidad se trata
del llevar a cabo todas las actividades tendientes a la consecuciéon de los objetivos
propuestos para lograr mejores estdndares de calidad a través del mejoramiento
de los indices de desempeno dentro de la organizacion.

Sistema de gestion de calidad
Segun la Real Academia de la Lengua Espafiola “sistema” se define como el Con-
junto de reglas o principios sobre una materia racionalmente enlazados entre si, o
Conjunto de cosas que relacionadas entre si ordenadamente contribuyen a deter-
minado objeto.®

En la norma ISO el sistema la gestion de la calidad se define como el Sistema de
gestién para dirigir y controlar una organizacion con respecto a la calidad.®

En sintesis, un sistema de gestion de calidad es una estrategia administrativa y
de produccion que utiliza una organizacién basada en los requisitos normativos
ISO 9001:2000, para desarrollar su gestién empresarial asociada con la calidad. Al
hacer referencia al término sistema incluye e integra: la estructura organizacional,
los recursos humanos, la documentacioén, los procesos y todos los recursos asociados
con los cuales se pretende producir resultados de la manera mas eficiente.

Es importante resaltar que el implementar un sistema de gestion de calidad
busca, como se puede ver en los conceptos previos, el lograr estdndares de calidad
y la mejora continua.

4 Icontec, Norma NTC-ISO 9000 Numeral 3.1.1 Calidad , Bogota, 2002.

> Diccionario de la Lengua..., op. cit.

5 lcontec, Norma NTC-ISO 9000 Numeral 3.2.6 Gestién, Bogota, 2002.

7 lcontec, Norma NTC-ISO 9000 Numeral 3.2.8 Gestién de la Calidad, Bogota, 2002.

8 Diccionario de la Lengua..., op. cit.

% Icontec, Norma NTC-ISO 9000 Numeral 3.2.3 Sistema de Gestién de la Calidad, Bogota, 2002.
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PROPOSITOS DE LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

De la misma manera que las organizaciones productoras y prestadoras de servicios,
los sistemas de gestion de calidad se fundamentan, en relacion con el cliente, en
la imperativa necesidad de dar respuesta efectiva a las expectativas de éste:

* Por medio de un producto o servicio de calidad que cumpla con los requisitos
y las reglamentaciones legales, explicitas e implicitas correspondientes.

* O aaumentar la satisfaccion del cliente, por medio de la busqueda permanente
de la mejora continua en los procesos utilizados para, y de apoyo a la produccién
o prestacion del servicio.

PILARES DE UN SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Los sistemas de gestion de la calidad se fundamentan en el enfoque basado en pro-
cesos y el mejoramiento continuo, conceptos que se presentan a continuacion:

Enfoque basado en procesos

El propodsito de un enfoque basado en procesos es mejorar la eficacia y

eficiencia de la organizacion para lograr los objetivos definidos.
Beneficios del enfoque basado en procesos:

* Integra y alinea los procesos para permitir el logro de los resultados
planificados.

» Capacidad para centrar esfuerzos en la eficacia y en la eficiencia de los
procesos.

* Proporciona confianza a los clientes y otras partes interesadas, respecto
al desempeno coherente de la organizacion.

* Transparencia de las operaciones dentro de la organizacion.

* Reduce costos y tiempos de ciclo a través del uso eficaz de los recursos.

* Mejores resultados, coherentes y predecibles.

* Proporciona oportunidades para enfocar y priorizar las iniciativas de
mejora.

* Estimula la participacion del personal y la clarificacién de sus respon-
sabilidades.®

Segun la Real Academia de la Lengua Espafola “proceso” se define como el
Conjunto de las fases sucesivas de un fenémeno natural o de una operacién arti-
ficial."" La definicion que da la norma 1SO-9000 para el concepto es Conjunto de
actividades mutuamente relacionadas o que interacttan, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados.'?

191SO; ISO/TC 176/SC 2/N 544 R2 Orientacion sobre el concepto y uso del “Enfoque basado en pro-
cesos” para los sistemas de gestion; diciembre 2003.

" Diccionario de la Lengua..., op. cit.

12 |contec, Norma NTC-ISO 9000 Numeral 3.4.1 Proceso, Bogotd, 2002.
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En la norma ISO también se hace énfasis en que las actividades en un proceso
implican una destinacién de recursos ya sean de personal y/o econémicos y/o ma-
teriales. Una interpretacion gréfica del concepto es:

IIIIIIIIIIIIIIIIIIII..
Actividades interrelaciona- '.’
das o que interactuan ",
-
EmmEmEl “'
SEEENEEEEEEEENEEEEEEEEEEEENI }
Elementos de entrada Métodos de control ‘.*"

Requisitos especificados Effeadr s

IIIIIIIIIIIIIIIIIIIII“

Los principales componentes de un proceso son los elementos de entrada que,
en nuestro caso, son los requisitos del cliente, las actividades que agregan valor
al producto o resultado, los métodos de verificaciéon (eficacia’® vy eficiencia') y los
resultados que pueden ser tanto tangibles como intangibles.

En un sistema de gestion de calidad se pueden definir cuantos procesos sean
necesarios para el cumplimiento de las metas y objetivos, aun asi en términos gene-
rales a continuacion se clasifican en: procesos para la gestién de una organizacién, '™
para la gestién de recursos,'® de realizacion'” y de medicién, analisis y mejora.™

Este enfoque es de provecho para organizar la forma en la que se ejerce un oficio,
romper las barreras de trabajo independiente entre los posibles departamentos o
unidades funcionales existentes en una organizacion, ya que promueve un trabajo
transversal basado en la comprensién de la realizacién de producto, no como un
proceso independiente, sino interrelacionado con los procesos administrativos, de
comunicacion, de formulacién o los demas que existan en una organizacién.

'3 Eficacia definida como: la capacidad para alcanzar los resultados deseados; ISO; ISO/TC 176/SC 2/N
544 R2 Orientacién sobre el concepto y uso..., op. cit.

14 Eficiencia definida como: los resultados logrados frente a los recursos utilizados; ISO; ISO/TC 176/SC
2/N 544 R2 Orientacién sobre el concepto y uso..., op. cit.

1> Procesos para la gestion de la organizacion: Procesos relativos a la planificacion estratégica, definicion
de politicas, objetivos, aseguramiento de la disponibilidad de recursos. I1SO; ISO/TC 176/SC 2/N 544 R2
Orientacion sobre el concepto y uso..., op. cit.

'8 Procesos para la gestién de recursos: Procesos para la provisién de recursos que son necesarios en los
procesos para la gestion de una organizacion, la realizacion y la medicion. 1SO; ISO/TC 176/SC 2/N 544
R2 Orientacién sobre el concepto y uso..., op. cit.

17 Procesos de realizacién: Procesos que proporcionan el resultado previsto por la organizacion. 1SO;
ISO/TC 176/SC 2/N 544 R2 Orientacién sobre el concepto y uso..., op. cit.

'8 Procesos de medicién, analisis y mejora: Procesos necesarios para medir y recopilar datos para realizar
el analisis de desemperio y la mejora de eficacia y eficiencia. ISO; ISO/TC 176/SC 2/N 544 R2 Orientacion
sobre el concepto y uso..., op. cit.
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En sintesis, para el disefio e implementacion de un sistema de gestion de la
calidad con enfoque a procesos se deben surtir las siguientes etapas:

1. La definicion de los procesos mas representativos.

2. La definicién de un mapa de procesos donde se identifiquen las interacciones
entre los diferentes procesos, y

3. La caracterizacién de cada proceso en particular, es decir, la identificacién de
los siguientes aspectos:

a. Las actividades principales que lo componen

b. Las entradas y salidas de cada actividad

c. Los registros de control de las actividades que requieren mayor control

d. Los recursos que se requieren para gestionar el proceso

e. El responsable de ejecucion del proceso

f. Los documentos asociados al proceso como instructivos, procedimientos,
norma y leyes entre otros

g. La definicién precisa de metas y objetivos

h. La estrategia de medicion de las metas y objetivos, usualmente con indica-
dores de gestidn.

Una vez se identifiquen los procesos y su interaccion y se desarrollen e imple-
menten los aspectos anteriormente mencionados se habra iniciado con un sistema
de gestién con enfoque a procesos.

Mejoramiento continuo
El mejoramiento continuo, como se expresa en la siguiente figura,' trata de
evaluar la gestién de la organizacién y corregir y/o reorientar las acciones de ser

necesario.
Responsabilidad
de la Direccion
ACTUAR
— Gestidn Medicion, analisis
de recursos y mej Sra
PLANIFICAR VERIFICAR | |
Requisitos L Satisfaccion
. Realizacion N,
Cliente de producto . Fa
ENTRADAS _SALIDAS Cliente
f HACER

9 lcontec, Norma NTC-ISO 9001 (segunda actualizacion) Numeral 0.2 Enfoque basado en procesos,
Bogota, 2002.
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Esta visién de la norma esta relacionada con el ciclo PHVA (Deming, 1989) en el
cual en primer lugar se identifican objetivos y acciones para conseguirlos (Planificar),
para posteriormente implantar estas acciones (Hacer) y medir el grado de cumpli-
miento de lo planificado (Verificar); a partir de este punto podemos actuar para
mejorar via correccién de desviaciones y mejoras sobre el desempefo (Actuar).

Por medio del enfoque basado en procesos y el mejoramiento continuo es que
una organizacién que cuenta con un sistema de gestion de la calidad cumple con los
principios de la norma I1SO 9000:2000 ya que busca y promueve la mejora continua
en cada uno de los procesos y por ende busca mejorar la satisfaccion del cliente
que, como ya se ha dicho, es la razén de existir de las organizaciones.



[02]

Implementacién de un sistema de la calidad NTC
ISO 9001:2000

La implementacion de un sistema de calidad corresponde, como ya se ha men-
cionado, a una decision estratégica tomada por la organizacién con el propésito
de avanzar en las practicas administrativas y de produccién que fortalezcan la
organizacion y mejoren su competitividad.

Es pertinente desarrollar un programa de actuaciéon tendiente a desarrollar un
proceso organizado, sistematico y controlado, y es por esta razén que se ha con-
siderado adecuado dividir la implementacién del sistema de gestién de la calidad
en las siguientes fases:

Fase 1. Fase inicial o de Planeacién del sistema de gestién de calidad

Fase 2. Fase de diseno y Formulacién de la documentacion del sistema de gestion
de calidad

Fase 3. De implementacion

Fase 4. De sostenimiento y mejoramiento continuo.

A continuacion realizamos una descripcion de algunas actividades que suge-
rimos se desarrollen en las organizaciones de consultoria de disefio, con miras a
implementar un sistema de gestion de calidad, sin que primen el tamano de la
organizacion, los productos desarrollados, el nUmero de empleados o sus carac-
teristicas generales y particulares.

FASE 1: INICIAL O DE PLANEACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

En todo proyecto que se pretenda desarrollar a nivel personal, profesional o em-
presarial debe surtirse un proceso o una fase de planeacién. La planeacién en el
sentido mas universal implica tener uno o varios objetivos a realizar pensando en
los recursos y las acciones requeridas para lograrlos.

Con este marco de referencia un sistema de gestion de calidad requiere una fase
de planeacién en la que, con anterioridad a la iniciacion se piense en los recursos
financieros, humanos, logisticos, técnicos y tecnoldgicos requeridos buscando un
proceso exitoso, enfocado al fortalecimiento y crecimiento de la organizacion.

A continuacioén se incluyen algunas actividades que se han considerado pueden
contribuir como base metodoldgica para el planteamiento de esta fase:

Declaracion y establecimiento de compromiso por la direccion
La base fundamental para el inicio exitoso de un proceso de esta naturaleza es
el compromiso de la alta direccién con el sistema de calidad. Es conveniente que
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este compromiso sea proporcionado a través de evidencia objetiva con acciones
como las siguientes:

1. Incluir en el plan estratégico de la organizacién una descripcién detallada de los
recursos financieros, los recursos humanos, un cronograma de tiempos de ejecu-
cion y todos los aspectos logisticos relacionados con la planeacién, formulacién
e implementacién del sistema.

2. Crear una estructura paralela al organigrama de funcionamiento basico o exis-
tente, destinado a los aspectos de la calidad, lo que contribuye a transmitir un
sentido de responsabilidad compartida en toda la organizacion y a la definicién
de tareas para desarrollar y mantener el sistema.

3. Plantear los objetivos generales y especificos para planeacién, formulacion e
implementacién del sistema, que incluyan compromisos de tiempo y de recursos
asociados.

4. Declarar, por parte de la alta direccion la politica de calidad. Este documento se
constituird en el marco de referencia para el planteamiento de objetivos generales
de calidad y los especificos de procesos, procedimientos y demas documentacion
del sistema.

No es conveniente iniciar con el proceso de implantacién ISO, antes de que la
alta direccion tenga el convencimiento de que ésta es una herramienta competitiva
y una necesidad inminente para la organizacion.

Conformar un comité directivo y de calidad y la designacion de un repre-
sentante de la direccién
Se le denomina comité directivo y de calidad, puesto que busca la direccién de
todas las areas, procesos y actividades de la organizacion que, como ya vimos, se
ven impactadas por el sistema de gestion de la calidad.

El comité se debe conformar con el objeto de cumplir con los siguientes
propositos:

1. Definir el marco general de actuacion que incluya las politicas, los objetivos
generales y el mapa de procesos de la organizacién.

2. Realizar seguimiento al disefo e implementacién del sistema.

3. Establecer tareas y responsabilidades de cada miembro del comité y de cada
responsable de actividades o procesos.

4. Tomar decisiones en consenso relacionadas con el sistema de calidad.

5. Aprobar los documentos requeridos para el sistema de calidad.

6. Definir quién es el representante de la direccién.

El representante de la direccion es definido en la norma NTC ISO 9001:2000
como: %

20 |contec, Norma NTC-ISO 9000 Numeral 0.2 Principios de Gestion de calidad, Bogotd, 2002.
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La alta direccién debe designar un miembro de la direccidn quien, con

independencia de otras responsabilidades, debe tener la responsabilidad

y autoridad que incluya:

* Asegurarse de que se establecen, implementan y mantienen los pro-
cesos necesarios para el sistema de gestion de calidad.

* Informar a la alta direccion sobre el desempefio del sistema de gestidn
de calidad y de cualquier necesidad de mejora.

* Asegurarse de que se promueva la toma de conciencia de los requisitos
del cliente en todos los niveles de la organizacién.

Analisis interno de la organizacién y planteamiento de misién y vision
Este analisis es el ejercicio de reconocimiento que efectla la organizacién de sus
debilidades y fortalezas, para mejorar las primeras y potencializar las sequndas.
Para este proceso es recomendable plantear en el comité directivo y de calidad
los siguientes cuestionamientos:

1. {Dénde estamos hoy?
2. (Adonde queremos ir?
3. (Adonde debemos ir?
. (Adénde podemos ir?
. {Addnde iremos?

o Ul b~

. {COmo estamos llegando a nuestras metas?

Las respuestas a estos cuestionamientos deben ofrecer un marco de referencia
para compartir criterios y disentir en algunos otros, pero siempre buscando una
linea de actuacion compartida y unos propdsitos mancomunados que estén ali-
neados con el sistema de gestién de la calidad a disenar e implementar.

Una vez se obtenga esta aproximacion a lo esencial dentro de la organizacion,
un aspecto que es conveniente definir es la mision de la organizacién, que significa
la razén de ser de las organizaciones.

En la mision se especifica el rol funcional que la organizacién va a desempefar
en su entorno e indica con claridad el alcance y direccién de sus actividades.

Las siguientes preguntas contribuyen a la formulacion de misién en una
organizacion:

. ¢En qué negocio estamos?

. {Cudl es el propdsito basico de la empresa?
. {Para qué existe la empresa?

. {Cudles son los productos o servicios?

1
2
3
4
5. {Cudl es el mercado real y el potencial?
6. {Quiénes son nuestros clientes?

7. {Cudles son los objetivos de rentabilidad?

8. {Cudles son los elementos diferenciales de la compafia que le dan ventajas

competitivas?
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Resultados de la fase de planeacién

Los resultados de esta primera fase de planeacion del sistema de calidad seran:

1. Documento de declaracion de compromiso de la direccién con el sistema de
gestion de calidad. Este debe estar acompafiado de evidencia objetiva a través
de actuaciones especificas y definicién de representante de la direccion.

2. Definicion de aspectos estratégicos como:

. Misién

. Vision

. Politica de calidad

. Objetivos de calidad

. Mapa de macro procesos

Definicion de representante de la direccién
g. Definicion de comité directivo y de calidad (participantes, periodicidad de

-~ ®© O N T QD

las reuniones, horarios, lugar), etc.

Es de vital importancia para que la formulacién de estos aspectos iniciales logre
ser apropiada en todo el personal y funcione bajo esquemas de proactividad y de
trabajo en equipo, que las decisiones estratégicas pertinentes a la calidad sean
discutidas, dialogadas y concensuadas por la alta direccion.

FASE 2: DE DISENO Y FORMULACION DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE
CALIDAD

El disefio de la documentacién coherente, sencilla, adecuada, con claridad de con-
ceptos y precision terminoldgica es tal vez uno de los elementos mas importantes
para garantizar el éxito del proceso de implementacién. Una buena documenta-
cion producird como resultado mayor eficacia y eficiencia en la gestién, menores
reprocesos y mayor competitividad.

Entendida la importancia de una documentacién bien disefiada, a continuacion
describimos algunas actividades que se han considerado pueden contribuir como
base metodoldgica para el disefio y formulaciéon de la documentacién.

Diagnéstico documental
Como actividad preliminar para desarrollar esta fase, se hara un diagnostico inicial
cuyo propésito y alcance serd evaluar la situacion actual de la empresa respecto a
la calidad.

Algunos aspectos a identificar dentro de este diagnostico seran:

1. {Qué éreas, actividades o procesos se desarrollan en la organizacion?

2. {Con qué documentos cuenta la organizacién como procesos, procedimientos,
instructivos u otros que establezcan metodologias o herramientas para desarrollar
actividades y controlarlas?
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3. {Cudles son los requisitos normativos que pueden quedar excluidos del sistema
de calidad?, que dependen de la naturaleza y caracteristicas de la organizacién,
asi como la manera de abordar los requisitos que si aplican a la empresa.

Capacitacion inicial o sensibilizacion en calidad
Esta actividad es fundamental, ya que es comUn que las personas sean reactivas
frente al cambio que implica aplicar nuevas metodologias para hacer las cosas,
bajo la posicién “es mas cdmodo seguir haciendo las cosas de la misma manera
como se ha hecho siempre”, es por esto que la capacitacién y sensibilizacion en
calidad debe tener alcance a todo el personal de la organizacion.

Para efectos de una capacitacién que cumpla su objetivo es recomendable con-
tratar una asesorfa externa, cuyo fin sea comunicar con propiedad los siguientes
temas:

1. Sensibilizacion en calidad, cuyo alcance incluya:
a. Aproximacion al concepto de calidad
b. {Qué es un sistema de calidad 1SO 9001:2000?
c. Beneficios de un sistema de calidad
d. Estructura de la serie de normas I1SO 9000
e. Principios de calidad I1SO 9000.
2. Interpretacion de la norma cuyo alcance incluya:
Fundamentos del sistema de gestién de calidad
. Enfoque de procesos
Enfoque al cliente
. Mejora continua
Explicacién Numeral 4. Requisitos generales
Explicacién Numeral 5. Responsabilidad de la direccion
. Explicacion Numeral 6. Gestion de los recursos

>SQ -~ o o N T W

. Explicacion Numeral 7. Realizacién del producto

i. Explicacion Numeral 8. Medicién analisis y mejora.
3. Introduccién a gestion por procesos cuyo alcance incluya:

a. Definir el concepto

b. ¢Cémo identificar procesos?

c. {Codmo caracterizar procesos? Definicién de actividades principales, de en-
tradas y salidas, de registros asociados, de recursos requeridos, de objetivos
y de estrategias de medicién.

Pasos para el disefo y la formulacién del sistema documental

Para que una organizacion dirija su gestion hacia la eficacia y la eficiencia es fun-
damental que se formulen las siguientes preguntas relacionadas con su quehacer
diario:
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. ¢Quién hace qué actividad?
. {Cuando hace la actividad?
. {COmo se hace la actividad?

A W N -

. {Qué evidencia hay de quién hace la actividad, cuando hace la actividad y cémo
hace la actividad?

La respuesta a estos cuestionamientos se da cuando se desarrolla e implementa
una documentacién que resuelva, a través de procesos, procedimientos, instruc-
tivos, diagramas de flujo o de cualquier mecanismo documentado los anteriores
interrogantes.

Una vez entendida la importancia de la documentacién, veremos unas actividades
gue contribuyen a establecer una base metodoldgica para el disefio y formulacion
del sistema documental en una organizacién.

Diagndstico de la situaciéon de la documentacion en la organizacion
Por sencilla que sea la gestion al interior de una organizacion siempre existe un nivel
de documentacién, al cual es conveniente hacer un diagnoéstico, aplicando técnicas
como la observacién, la entrevista y/o la revision de los documentos.

Este diagndstico arrojard como resultado la existencia o no de los documentos,
la necesidad de los mismos y, si existen, en qué medida cumplen con los requisitos
establecidos para la documentacion y si estan siendo utilizados adecuadamente.

Formulacién de un plan de accién para el disefo del sistema documental
Un plan de accion comprende el anélisis de los requisitos establecidos en los ocho
capitulos de la norma ISO 9001:2000?"y los procesos y actividades a desarrollar
para cumplir con ellos.

Se deben fijar tiempos y responsables de ejecucion para lograr los objetivos que
se ha propuesto la organizacién en torno al disefio e implementacion de un sistema
de gestién de la calidad.

Este seguimiento se puede realizar a través de una tabla que incluya unas co-
lumnas de verificacién y seguimiento, como el siguiente ejemplo:

21 La norma se estructura sobre los tres primeros capitulos de informacién general y contextual y los
capitulos 4 al 8 que contienen el debe y los requisitos de obligatorio cumplimiento.
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NumERaLiso | RESUMEN DEL ACTIVIDAD RESPONSABLE | programapa
9001:2000 NORMATIVO A DESARROLLAR ACTIVIDAD PARA/\\ (T:ERI\IIII;IXSR LA
4.2 La documentacion | a) Plantear politica de Gerente general
Requisitos de la del sistema de calidad y objetivos de
documentacién calidad debe calidad enviarlas via
4.2.1 Generalidades | contener: correo electroénico al
a) Politica y objetivos | a) Declaraciones comité directivo y de
de calidad documentadas calidad y para hacer
de una politica puesta en comun
general y de
objetivos de la
calidad
5.2 Enfoque al La alta direcciéon a) Disenar una encuesta Disefo:
cliente debe asegurarse de para determinar la representante de
que los requisitos satisfaccion del cliente. | la direccién.
del cliente se b) Practicar la encuesta a
determinan y varios funcionarios del | Aplicacion: Segun
se cumplen con cliente para tener una | Gerente técnico | programacion
el prepoésito de vision integral de su general de
aumentar la nivel de satisfaccion implementacion
satisfaccion del
cliente
6. Recursos El personal que a) Hacer listado de Responsable
humanos realice trabajos que personas que afectan la | del proceso

6.2.1 Generalidades

afecten a la calidad
del producto debe
ser competente
con base en

la educacion,
formacién,
habilidades

y experiencia
apropiadas.

calidad
b) Solicitar al personal
que afecta la calidad
su hoja de vida y los
documentos soporte
c) Disenar registro
de verificaciéon
de competencias
(incluyendo aspectos
normativos requeridos)
d) Verificar si el personal
es competente con los
requisitos del cliente y
de la organizacion.

de recursos
humanos

Este seguimiento debe ser coherente con los numerales NTC ISO 9001:2000
iniciando las acciones con el numeral 4.1 Requisitos basicos, que retne los as-
pectos base y estratégicos del sistema y terminando con el numeral 8 Medicién,
analisis y mejora.
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Identificacion de las necesidades de documentacién
Esta siguiente actividad consiste en determinar qué documentos son necesarios y
deben existir en la organizacién, para garantizar que los procesos se lleven a cabo
bajo condiciones controladas. Con el propdsito de lograr este objetivo es recomen-
dable realizar las siguientes acciones:

1. Estudiar la norma NTC ISO 9001:2000 y documentar los siguientes requisitos

minimos que se encuentran en el numeral 4.2 de la norma:??

“a) Declaracién documentada de una politica de la calidad y objetivos de la
calidad:”
Su objetivo es mostrar al personal de la organizaciény a clientes de la empresa
una indicacién inicial de las intenciones de la organizacion hacia la calidad.

“b) Un manual de calidad:”

El cual especifica como funciona la organizacion, a la luz de las directrices de la
norma ISO 9001.

") Los procedimientos documentados requeridos en esta norma internacional.”

1. Control de los documentos del sistema de calidad, 2. El control de los registros
de la calidad, 3. La realizacion de auditorias internas, 4. La identificacién y
control de productos no conformes, 5. Las acciones correctivas y 6. Las acciones
preventivas.

" d) Los documentos necesitados por la organizacion para asegurarse de la eficaz
planificacién, operacién y control de sus procesos, y”

"e) Los registros requeridos por esta norma internacional.”

2. Conocer y analizar las regulaciones legales especificas para el sector en el que la
empresa desempena labores, particularmente el sector de la consultoria de disefio
y la construccién, para asi determinar los documentos que deben responder al
cumplimiento de estos requisitos legales.

3. Determinar los tipos de documentos que deben existir y los requisitos asociados
los mismos. Algunos documentos de uso comun en las organizaciones son:
. Manual de calidad
. Manuales de procedimientos
. Procedimientos generales y especificos

a

a

b

C

d. Registros

e. Planes de calidad, o planes de proyecto
f. Especificaciones técnicas
g. Informes
h. Planos

i. Estdndares graficos

j. Esquemas y modelos (maquetas), entre otros.

22 |contec, Norma NTC-ISO 9001 (segunda actualizacién) Numeral 4.2 Requisitos de la documentacién,
literal e), Bogota, 2002.
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El criterio para identificar la documentacién clave en una organizacién para el
sistema de gestién de la calidad, sera la utilidad que los mismos ofrezcan para
obtener los resultados que la organizacién desea en materia de gestion de la
calidad.

Definicién de responsabilidades y metodologia para el disefio de la

documentacion
El disefo de la documentacién? sera asignado al grupo de personas que confor-
man el comité directivo y de calidad, y que hacen parte del organigrama paralelo
definido para abordar el tema de calidad en la organizacion.

El cometido de este equipo de trabajo sera:

1. Elaborar una propuesta del manual de calidad segln la norma NTC ISO
9001:2000 haciendo ajustes a las particularidades de la organizacion.

2. Definir los procesos y procedimientos que es necesario documentar.

3. Definir los instructivos de trabajo que es necesario documentar.

4. Definir los registros de calidad requeridos por la norma NTC ISO 9001:2000 y
los requeridos por la organizacién.

5. Preparar un plan de accién para elaborar el manual de calidad y el resto de la
documentacion.

De otra parte, en lo que se refiere a la metodologia para el disefio de la docu-
mentacion, lo ideal es establecer grupos de trabajo para su elaboracién, buscando
la apropiacion de todo el personal con el sistema de calidad. Sin embargo, en la
practica es frecuente llevar a cabo esta labor bajo dos metodologias como:

1. Asignacién de preparacion de documentos por grupos de trabajo, que tengan
relacién por las funciones que desarrollan al interior de la organizacién con el
documento

2. Disefio de un esquema o borrador de cada documento por parte del represen-
tante de la direccién con el apoyo de un asesor externo, quienes posteriormente
entregaran los documentos a los diferentes grupos de trabajo para su estudio,
ajuste o modificacion.

En este proceso de elaboracidon de documentos puede ser necesario realizar
entrevistas, disefar flujogramas y hacer borradores que posteriormente se revi-
saran con los responsables de proceso, para redactar los documentos finales que
deben reflejar de manera fehaciente y ajustada a la realidad como se hacen las
cosas en la organizacion.

23 Se sugiere que en la elaboracién de la documentacion deben participar varios miembros de la empre-
sa, con la posibilidad de recibir la orientacion de un asesor externo, més aln en pequenas y medianas
organizaciones; pero considerando que nunca debe ser realizado exclusivamente por personal externo.
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Jerarquia de la documentacién
La jerarquia de la documentacion es coherente con el orden en el que se deben
disenar e implementar los documentos. La estructura de documentacién comun-
mente utilizada es la siguiente:

Documentos de
origen externo

Manual de
| calidad

Procedimientos
documentados del SGC

Registros de calidad

Documentos especificos
(instrucciones de trabajo, planos, especificaciones,
planes de calidad, formatos, flujogramas)

Contenido del manual de calidad
El manual de calidad es la carta de navegacién de la organizacién relacionada con
la calidad. En él se especifican aspectos estratégicos de la organizaciéon en temas
como la calidad, la politica de calidad, la misién, la visién y los procesos con que
contara la organizacién para su gestion.

El contenido basico del Manual de calidad segin la Norma 1SO 9001:2000 es
el siguiente:?*

4.2.2. Manual de calidad

La organizacion debe establecer y mantener un manual de calidad que in-

cluya:

i. Elalcance del sistema de gestién de calidad, incluyendo los detalles y jus-
tificacion de cualquier exclusion

ii. Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion
de la calidad o referencia a los mismos.

iii. Una descripcién de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion
de calidad.

Sin embargo, el manual de calidad ademas de tener que cumplir con el con-
tenido basico requerido por la norma, es recomendable que se constituya en un

24 Tomado literalmente de la norma ISO 9001:2000 Numeral 4.2.2
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instrumento de caracter comercial, a través del cual se presente la empresa y sus
caracteristicas particulares. Un contenido usual que recoge los aspectos requeridos
en la norma y algunos comerciales puede ser:

Componente basico:

1. Objetivo.

2. Alcance.

3. Exclusiones normativas y su justificacion: (obedece a requisitos solicitados por
la norma que no aplican por las caracteristicas de la organizacién).

4. Definiciones y abreviaturas utilizadas.

5. Mapa de procesos: Cuyo contenido exprese la interaccién de los procesos.

6. Los procedimientos documentados exigidos por la norma o alusion a los mismos.

Componentes adicionales y opcionales:

1. Descripcién de la organizacion.

2. Breve resefa historica.

3. Productos y servicios que ofrece.

4. Experiencia con la que cuenta.

5. Principales proyectos o contratos mas representativos.

Contenido de los procedimientos documentados
Vale la pena recordar que los procedimientos documentados son una forma espe-
cifica para llevar a cabo una actividad que requiere ser definida con especificidad,
por la importancia que representa para la organizacién.

Los procedimientos tienen dos categorias:

1. Los requeridos por la norma y de obligatorio cumplimiento que son:
a. El control de los documentos del sistema de calidad
. El control de los registros de la calidad
La realizacién de auditorias internas
. La identificacién y control de productos no conformes
Las acciones correctivas y

- 0o o 0 o

Las acciones preventivas.

2. Los requeridos por la organizacion:
Son aquellos procedimientos relacionados con actividades particulares en las que
la organizacion requiere definir de manera documentada cémo se ejecutan y
controlan, atendiendo a que dicha actividad ha sido considerada una estrategia
para lograr los objetivos empresariales relacionados con la calidad.

Un contenido tipico de un procedimiento documentado puede ser:

1. Objetivo del procedimiento

2. Alcance y campo de aplicacién: Areas o procesos que afecta el procedimiento
dentro de la organizacion

3. Referencia normativa, legal o reglamentaria (si aplica)
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4. Definiciones relacionadas con el lenguaje incluido en el procedimiento

5. Condiciones generales del procedimiento: (corresponde a las actividades que se
desarrollaran para garantizar un resultado de calidad del procedimiento)

6. Responsable de ejecucién y control del procedimiento.

Los registros en un sistema de calidad
Es importante conocer que en un sistema de gestion de calidad se disefan di-
ferentes formatos con el propdsito de controlar actividades que la organizacion
ha definido como importantes para desarrollar con éxito su gestion. Una vez se
diligencia un formato, éste se constituye en evidencia objetiva de que se efectud
una actividad de manera controlada; en ese momento el formato pasa a ser un
registro de calidad.

A continuacion se define qué es un registro, la utilidad de los mismos y cuales
son requeridos por la norma:

Definicion de registro
Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de activi-
dades desempenadas.

Los registros se pueden establecer como formatos disefiados especialmente para
facilitar la recoleccion de informacion para una situaciéon especifica.

Utilidad de los registros

Los registros sirven para obtener informacion especifica que provea evidencias ob-

jetivas, las cuales permitan la toma de decisiones basadas en hechos reales.
Los registros son utilizados para:

e Llevar a cabo un seguimiento continuo de un proceso

* Demostrar que un producto o servicio es conforme con los requisitos preestablecidos

* Respaldar la ejecucién de los procesos a través de la realizacién de las auditorias
internas de calidad,?® en las cuales se demuestra la marcha eficaz del sistema de
gestion de la calidad

e Garantizar confianza al cliente

* Detectar e implantar acciones correctivas y preventivas

¢ |dentificar oportunidades de mejoramiento

* Evidenciar la necesidad de capacitacion o entrenamiento del personal.

Los registros requeridos por la Norma NTC ISO 9001:2000.
Ademas de requerir un procedimiento documentado para el control de registros,
es conveniente detectar cudl de los registros solicitados por la norma aplican al
desarrollo de las actividades propias de cada organizacién, para lo cual, a conti-
nuacién se incluye una tabla que define el numeral ISO 9001 al que corresponde,
y una descripcion del registro requerido.

% Las auditorfas internas son un requisito establecido en la Norma I1SO 9001:2000 en su numeral 8.2.2,
procedimiento que se definira mas adelante como parte de la fase de implementacién.
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NUMERAL | REGISTRO REQUERIDO?

1SO 9001

5.6.1 De revision por la direccion.

6.2.2¢) De competencia, toma de conciencia y formacion.

7.1d) De planificacién de la realizacion del producto.

7.2.20) De revision de los requisitos relacionados con el producto.
7.3.2 De los elementos de entrada para el disefio y desarrollo.
7.3.4 De revision del disefio y desarrollo.

7.3.5 De verificacion del diseno y desarrollo.

7.3.6 De validacion del disefio y desarrollo.

7.3.7 De control de los cambios del disefio y desarrollo.

7.4.1 De evaluacién de proveedores.

7.5.2d) De validacion de los procesos de la produccién y de la prestacion del servicio.
7.5.3 De identificacién y trazabilidad.

7.5.4 De bienes de propiedad del cliente.

7.6 a) De control de los dispositivos de seguimiento y medicién.
7.6 De control de los dispositivos de seguimiento y medicion.
8.2.2 De auditoria interna de calidad.

8.2.4 De seguimiento y medicién del producto.

8.3 De control del producto no conforme.

8.5.2 De acciones correctivas.

8.5.3 De acciones preventivas.

Lo anteriormente descrito en esta fase es la metodologia y recoge los aspectos

gue hemos determinado son importantes tener en cuenta para la construccion

del sistema documental. Vale anotar que esta guia no tiene como alcance definir

de manera precisa la documentacion y el contenido que ella debe tener para
obtener una certificacion 1SO 9001:2000, pero si pretende inducir al lector y
acercarlo a consultar de manera detallada los requisitos de la norma referentes

a este aspecto.

FASE 3: DE IMPLEMENTACION

Esta es la fase de implementacién o también denominada de implantacién, consiste

fundamentalmente en llevar a la préactica la informacion documentada. Algunas

actividades que son desarrolladas en la fase de implementacion pueden ser:

%7 La identificacion de estos registros es tomada literalmente de la norma NTC-ISO 9001. Se hace refer-
encia a cada numeral ISO en el cual se consigna la expresién “deben mantenerse registros de:".
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Aplicacién de los documentos

El éxito en la aplicacion de los documentos es una formulacién adecuada; sin
embargo, una vez se hayan surtido los procesos de edicidn, correccion y ajustes
pertinentes a la aplicacién inicial de los procesos, procedimientos e instrucciones
de trabajo sera una actividad obligada, que arrojard como resultado encontrar las
discrepancias entre la forma en que se ejecutan las labores y la que esta descrita
en los documentos.

Ajuste de los documentos y nuevas aplicaciones

La aplicacién de los documentos arrojara ajustes obligados, ya que ellos son cam-
biantes como lo es la manera en la que las organizaciones desarrollan su gestion.
Es importante precisar que el cambio en los documentos en la etapa inicial de la
fase de implementacién serd recurrente y l6gico, contrario a la etapa final de imple-
mentacion cuando no se requeriran modificaciones sustanciales; en ese momento
estaremos ante un indicador claro de que el sistema documental ha encontrado
un nivel de madurez.

Instrumentos para la revision de la implementacion

Auditorias internas de calidad
Las auditorias internas de calidad? son instrumento de la norma NTCI1SO 9001:2000
para determinar si el sistema de calidad es conforme con los aspectos planeados,
con los aspectos requeridos por la norma y con los aspectos definidos por la orga-
nizacién, asi como también, si estos aspectos se han implementado y se mantienen
de manera eficaz.

Este instrumento debe definirse a través de un procedimiento documentado con
el propésito de identificar el producto no conforme?® o que no corresponda a las
caracteristicas definidas en la documentacién. A su vez, este procedimiento debe
hacerse de manera regular y predefinida, estableciendo unos criterios de auditoria,
unas areas a auditar y, como es lo6gico, sus documentos asociados y la metodologia
que se utilizara.

Es conveniente, para que este proceso cumpla con uno de sus cometidos “revi-
sién de la implementaciéon”, que los auditores tengan la competencia, conozcan y
estudien la documentacion y puedan hacer una valoracion objetiva, es decir, que

el evaluador no pertenezca a areas a la cuales se les practicard la auditoria.
Revisién por la direccién

Este instrumento definido por la norma tiene un alcance estratégico mucho mas

amplio que la verificacion de si la documentacion cumple o no con lo planificado,

27 \er descripcion detallada en el numeral 8.2.2 Auditoria interna, de la Norma NTC ISO 9001:2000.
28 La descripcion de lo referido a un producto no conforme se encuentra en la Norma NTC ISO
9001:2000, en el numeral 8.3 Producto no conforme.
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sin embargo, en lo referido con el sistema documental, es bajo los lineamientos
de este procedimiento donde se tomara la decision de cambiar desde declaracio-
nes documentadas como la misién, visién, politica y objetivos de calidad, hasta
la anulacién o inclusiéon de procesos, procedimientos o instructivos que requiera
la organizacién.

FASE 4. DE SOSTENIMIENTO Y MEJORAMIENTO CONTINUO DEL SISTEMA
Como ya se ha comentado, el mejoramiento continuo es uno de los pilares sobre
los que se debe cimentar un sistema de calidad, razén por la cual, el sostenimiento
y la adecuacion del sistema debe tener estrecha relacién con lo cambiante que
es una organizacion.

Las actividades que se deben desarrollar para sostener y mejorar el sistema de
calidad deben ser:

1. Larealizacion sistematica de auditorfas internas de calidad, en las cuales esté incluida
la auditorfa documental tendiente a identificar oportunidades de mejora.

2. Laimplementacién de acciones correctivas®® y acciones preventivas®' tendientes
a eliminar no conformidades en la documentacion.

3. Hacer una revision por la direccion que incluya observaciones tendientes a
mejorar el sistema documental.

Como se puede ver a lo largo del capitulo, ésta es una aproximacion lo mas
genérica posible a los conceptos y directrices de la norma. En este sentido es
preciso aclarar que dentro de esta metodologia no se han tomado los requisitos
normativos en su totalidad y se ha hecho una exposicion de cudles deben ser los
documentos y acciones a tomar ya que consideramos que la norma en toda su
extension pretende establecer el “QUE” se debe hacer para gestionar y controlar
los procesos de la organizacién, y a la definicion del “COMO" se debe hacer, sera
una decisidon orientada por cada organizacion atendiendo a su manera de hacer
las cosas, a su orientacion filosofica, a sus clientes y demas aspectos que hacen
que cada organizacién sea Unica y particular.

30Ver la norma NTC I1SO 9001:2000, el numeral 8.5.2 Accidn correctiva.
31 Ver la norma NTC ISO 9001:2000, el numeral 8.5.3 Accién preventiva.
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Metodologia de flujogramas y listas de verificaciéon
CD Anexo

Como parte de esta guia basica para implementar un sistema de gestién de calidad
se ha incluido un disco compacto con el prop6sito de establecer una metodologia
de control para verificar el cumplimiento de las actividades consideradas en el
“"Mddulo 01 Alcance y etapas de referencia en los servicios profesionales de disefio
arquitecténico”. De la misma manera esta informacién es posible encontrarla en
el sitio Web del Consejo Profesional Nacional de Arquitectura y sus Profesionales
Auxiliares (www.cpnaa.gov.co).

A continuacion se realiza una descripcion de la metodologia desarrollada por
A.R.Q. S.A. como parte de su sistema de gestién de calidad y que ponemos a
consideracion para que sea utilizada como herramienta de control.

Flujogramas

Con el disefio y la aplicacion de los flujo gramas se pretende controlar las activi-
dades que se desarrollen como parte de una fase, etapa o proceso. El contenido
minimo puede ser el siguiente:

1. Planteamiento del objeto u objetivo por el cual se desarrolla el flujo grama.

2. Un alcance, definiendo las areas, procesos o actividades a las que va dirigido
el flujograma.

3. Una descripcién resumida de cada actividad.

4. Una descripcion minuciosa de la actividad.

5. Un registro de control (aplica para actividades que por su naturaleza e impor-
tancia requieren un control minucioso y detallado

6. Una descripcién de controles

7. La inclusién de documentos clave para desarrollar el proceso, como referencias
normativas, documentos técnicos o cualquier otro tipo de informacién que es
necesario considerar para desarrollar el proceso.

8. Un flujo grama cuyo propdsito es definir de manera precisa el flujo de respon-
sabilidades de quienes intervienen en las actividades.

9. Una programacion para planificar y controlar los tiempos de cada actividad.

Los flujogramas se constituyen en una herramienta de planificacion y de segui-
miento definiendo y controlando las actividades, las responsabilidades y tiempos
y recursos asociados para una ejecucion sistemética y efectiva de las tareas.
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Listas de verificacion
Una lista de verificacion se incluye dentro de la definicién de formato, cuyo disefio
contiene criterios o indicadores a partir de los cuales se evalUan las caracteristicas
de un producto o servicio. La aplicacion de estos formatos pretende determinar si el
producto o servicio, en este caso los documentos minimos de los que esta compuesto
el disefo, cumple con las caracteristicas que se han definido como predeterminadas
para que corresponda a productos o servicios de 6ptima calidad.

Los objetivos y beneficios de implementar listas de verificacidn como herramienta
de control son las siguientes:

1. Una vision integral de una fase, etapa, proceso, procedimiento o tarea especifica.

2. La estandarizacion en el control de procesos, procedimientos o tareas especificas.

3. El establecimiento de criterios de aceptabilidad.

4. La definicién de una herramienta de evaluacion, de fécil disefio y aplicacién a
cualquier organizacion.

El objetivo de disefar listas de verificacion es incluir algunos elementos basicos
de control para determinar si los aspectos incluidos en cada una de las fases de
predisefo, disefo y posdisefio cumplen o no con los estdndares requeridos, sin
embargo, lo anterior no es impedimento para que la empresa de consultoria de
diseno arquitecténico incluya algunos otros aspectos que considere pertinentes
controlar como tiempos de ejecucién, responsable de control, visto bueno del su-
pervisor u otros aspectos relevantes que contribuyan a una verificacién exhaustiva
para obtener productos basados en estandares predefinidos de calidad.

Como parte de este méddulo han sido disefiadas las siguientes listas de verifica-
cion, atendiendo a la metodologia incluida en el Médulo 01 Alcance y etapas de
referencia en los servicios profesionales de disefio arquitectonico.

Las listas corresponden a las siguientes fases:

1. Fase de predisefio
2. Fase de disefo
3. Fase de posdiseno.

De otra parte y a manera de ejemplo, a continuacion incluimos un modelo
grafico que permita de manera visual tener un acercamiento a las herramientas de
control definidas.

Para utilizar el CD anexo se deben seguir los siguientes pasos, segun las necesidades:
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Seleccione para
entrar en la lista
de verificacion
senalada
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Paso 1: Pulse en la fase de disefio que le interesa controlar.
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Lista de
verificacion o
Instructivo No.

Paso 3: Ajuste la lista de verificacién con las variables que usted defina que le inte-
resan controlar, siempre teniendo en cuenta los minimos preestablecidos.
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