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Resumen

La calidad en la construccion es un pilar fundamental para la sostenibilidad y competitividad
empresarial. En este contexto, este trabajo de grado desarrolla una guia para la implementacion
de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) basado en la norma ISO 9001:2015, para
microempresas del sector constructor, tomando como caso de estudio a HM Arquitectura e
Ingenieria SAS. Su propdsito es ofrecer un modelo préctico que facilite la adopcion del SGC en
microempresas del sector, permitiéndoles optimizar sus procesos y acceder a nuevas

oportunidades comerciales, incluyendo licitaciones publicas y privadas.

El estudio parte de un andlisis detallado de la situacion actual de la empresa y los desafios que
enfrenta en la adopcion de un SGC. Para ello, se utilizé una metodologia mixta que incluyé
entrevistas y encuestas a empresas del sector constructor MYPES con experiencia en la norma
ISO 9001:2015 y un diagnodstico interno de HM Arquitectura e Ingenieria SAS. Este proceso

permiti6 identificar los principales beneficios y retos de la implementacion del SGC.

De igual manera este trabajo no solo ofrece una guia estructurada para la implementacién del
SGC en HM Arquitectura e Ingenieria SAS, sino que también sirve como referencia para otras
microempresas que buscan mejorar su desempefio y posicionarse en un mercado cada vez mas

exigente.

Palabras clave: Sistema de Gestion de Calidad, ISO 9001:2015, microempresas,

construccion, certificacion, competitividad.
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Abstract

Quality in construction is a fundamental pillar for business sustainability and
competitiveness. In this context, this degree work develops a guide for the implementation of
a Quality Management System (QMS) based on ISO 9001:2015, for microenterprises in the
construction sector, taking as a case study HM Arquitectura e Ingenieria SAS. Its purpose is
to offer a practical model that facilitates the adoption of the QMS in micro-enterprises in the
sector, allowing them to optimize their processes and access new business opportunities,

including public and private tenders.

The study is based on a detailed analysis of the company's current situation and the
challenges it faces in adopting a QMS. To this end, a mixed methodology was used that
included interviews and surveys to companies in the MYPES construction sector with
experience in ISO 9001:2015 and an internal diagnosis of HM Arquitectura e Ingenieria SAS.

This process allowed us to identify the main benefits of certification.

Similarly, this work not only offers a structured guide for the implementation of the QMS
in HM Arquitectura e Ingenieria SAS, but also serves as a reference for other micro-
enterprises seeking to improve their performance and position themselves in an increasingly

demanding market.

Keywords: Quality Management System, ISO 9001:2015, microenterprises, construction,

certification, competitiveness.)
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Introduccion

En aras de obtener productos o servicios de calidad para algunas empresas del sector
construccion es indispensable demostrar que sus procesos cumplen con criterios, parametros
de calidad y excelencia en el desempefio. La necesidad de contar con estas certificaciones, en
particular ISO 9001:2015, no solo responde a demandas normativas, sino que garantiza que la
empresa es técnica y competente, por lo tanto, mejora la confianza al cliente y a las partes

interesadas (International Organization for Standardization, 2015a)

Para desarrollar esos criterios y parametros de calidad en el desempefio de sus procesos,
las empresas deben implementar un sistema de gestion de calidad, sistematizando métodos en
sus actividades y basandose en instrumentos que ayuden a prevenir fallas y debilidades

dentro de los procesos (Sanchez, 2019)

1.1.  Antecedentes

Al implementar un sistema de gestion de calidad, se busca cumplir las multiples
definiciones de la palabra calidad, siendo la més oportuna segun (Vasquez , 2007), como la
compresion de los gerentes, administradores y funcionarios de las organizaciones, para que
los clientes se sientan satisfechos por el cumplimiento de los requisitos con procesos
eficientes, que permitan la competitividad de las empresas en la industria, ademas de

beneficiar a los clientes con precios razonables.

Ahora, en el sector de la construccion se observa una evolucion en su incidencia en la
economia, esto hace que las empresas que se dedican al sector busquen actualizarse y hacer
mas eficientes sus procesos, con el fin de lograr un mayor rendimiento a un menor costo, en
menor tiempo, con mayor calidad y con la total satisfaccion del cliente. Para ello, se
implementan los sistemas de gestion de calidad en el sector de la construccion, con el
proposito de pronosticar algiin tipo de negatividad y mejora en los procesos de la obra como

en su entrega final.

Segun el ISO Survey (International Organization for Standardization, 2024) en Colombia
los ultimos 15 afios el sector construccion ha estado entre los primeros sectores con mas
certificaciones ISO 9001:2015 (con excepcidn del afio 2018 quedando en el puesto 4), junto

con el sector Transporte, almacenamiento y comunicacion y el sector Educacion, lo que

11



Guia para la implementacion del SGC basado en la norma ISO 12
9001:2015 en microempresas del sector construcciéon colombiano,
como HM arquitectura e ingenieria SAS

indica un reconocimiento generalizado de la importancia de los sistemas de gestion de
calidad y en especial de esta norma en el &mbito empresarial. Las empresas constructoras han
valorado la ISO 9001:2015 como un marco eficaz para establecer, mantener y mejorar

sistemas de gestion de calidad.

Aunque se ha observado un decrecimiento en el numero de certificaciones en el sector de
la construccion, su disminucion puede estar relacionada a temas coyunturales del sector como
la pandemia COVID-19 y politicas gubernamentales que no favorecen el crecimiento del
sector, sumado a lo anterior el sector de la construccion sugiere un enfoque proactivo hacia la
mejora de la competitividad, las empresas que buscan y obtienen esta certificacion estan
posicionandose estratégicamente para destacar en un mercado competitivo al demostrar a sus

clientes y partes interesadas su compromiso con estandares internacionales de calidad.

Tabla 1

Numero de certificaciones 1SO del sector construccion

Afio

2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023

Numero de
certificaciones
ISO
9001:2015 en
sector
construccion

1130 | 674 | 1266 | 1019 | 1686 | 1803 | 1490 | 1168 | 1017 | 1096 | 1056 | 1240 | 976 | 1021

Porcentaje de
certificaciones
ISO 1447 | 11,11 [ 12,93 | 10,38 | 12,62 | 12,43 | 11,89 | 10,38 | 9,78 | 9,54 | 9,58 | 9,38 | 8,83 | 8,47
9001:2015 en
construccion

Puesto del
sector
construccion
en 1 2 1 1 1 1 1 2 4 3 3 3 3 5
certificaciones
ISO
9001:2015

Nota. La tabla muestra la evolucion del numero, el porcentaje y el puesto ocupado por el

sector construccion en Colombia en cuanto a certificaciones ISO 9001:2015, durante los afios
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2009 a 2023. Adaptado de International Organization for Standardization (2024), ISO Survey

of certifications to management system standards. https://www.iso.org/the-iso-survey.html

1.2.  Descripcion del problema:

El sector de la construccion en Colombia se ha caracterizado en el transcurso de los afios
por su dinamismo y competitividad. En este escenario, la adopcion de estandares
internacionales como las normas ISO se convierte en una herramienta estratégica para las
empresas que buscan diferenciarse y acceder a nuevos mercados, ademas de ser un soporte

especifico para la participacion en convocatorias publicas.

En el sector de la construccion la obtencion de certificaciones no tiene una tendencia
alcista, sin embargo, su incorporacion se hace necesaria para la apertura de mercados. esto
crea todo un reto para microempresas como HM Arquitectura e Ingenieria SAS, en donde sus
procesos no se encuentran estructurados ni documentados siendo uno de los soportes
ineludibles para optar por estas certificaciones, ante este escenario la solucion al problema
suscita dudas en términos de relacion costo beneficio y su capacidad administrativa para

gestionar el cambio y la documentacion de procesos.

1.3.  Pregunta de investigacion

(Como construir una guia que permita a HM ARQUITECTURA E INGENIERIA SAS la

implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015?
Objetivo general

Construir una guia que permita a HM ARQUITECTURA E INGENIERIA SAS la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma ISO

9001:20150bjetivos Especificos.

e Diagnosticar el estado actual de los procesos operativos y administrativos de HM
Arquitectura e Ingenieria SAS para identificar las areas criticas a mejorar mediante
la implementacion del SGC.

e Determinar los principales retos y beneficios especificos que enfrentaria HM

Arquitectura e Ingenieria SAS para la implementacion del SGC.
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e Elaborar una descripcion de las fases necesarias para la implementacion del SGC

basado en la ISO 9001:2015 en HM Arquitectura e Ingenieria SAS.
Justificacion

La implementacion de un SGC para la certificacion ISO 9001:2015 tiene grandes retos
dentro de una compafiia pequefla como es HM Arquitectura e Ingenieria SAS, estos retos
suelen ser mayores debido a la escasez de recursos disponibles y los costos de
establecimiento y mantenimiento del SGC. Ademas, la naturaleza general de la norma
dificulta su aplicacion especifica a sectores particulares, lo cual genera confusiones y
dificultades en su comprension y ejecucion. En particular, el enfoque en procesos y
pensamiento basado en riesgos de la norma afiade una capa adicional de complejidad, que
muchas pequefias empresas no estan preparadas para abordar (Escuela Europea de

Excelencia, 2016)

Esta investigacion constituye un insumo valioso para la toma de decisiones estratégicas en
la empresa HM Arquitectura e Ingenieria SAS, asi como en otras micro y pequefias empresas
(MYPES) del sector construccion que enfrentan problematicas similares. Aunque el alcance
del estudio no contempla la implementacion de la norma ISO 9001:2015, ofrece informacion
clave para evaluar su viabilidad, considerando los principales retos y beneficios especificos

que podria implicar su adopcion en el contexto de la empresa.

En el contexto de tendencias econdmicas en las cuales los procesos licitatorios generan
presiones de eficiencia y calidad para garantizar los tiempos de entrega de las obras, los
resultados de esta investigacion podrian ofrecer puntos de referencia al momento de evaluar
la inversion en dinero y tiempo vs las consecuciones de nuevos proyectos a largo plazo.
Teniendo las MYPES que enfrentarse a retos de tipo documental para mejorar su eficiencia 'y
calidad este estudio podria proporcionar informacion relevante sobre como estas empresas

pueden adaptarse y prosperar en un entorno competitivo (Pineda & Valbuena , 2023)

Los hallazgos de este estudio brindan elementos practicos y estratégicos que permiten a
HM Arquitectura e Ingenieria SAS tomar decisiones informadas sobre la implementacion de
un Sistema de Gestion de Calidad. Asimismo, pueden servir de referencia para otras

microempresas del sector construccion que busquen mejorar sus procesos, optimizar recursos

14
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y prepararse para futuras certificaciones bajo la norma ISO 9001:2015 (Pineda & Valbuena ,
2023)
Marco institucional

4.1.  Presentacion general la empresa

La empresa HM ARQUITECTURA E INGENIERIA S.A.S. fue una empresa creada en
Manizales - Caldas nacio6 el 19 de mayo de 2021 por parte de Jhon Hernandez Lopez y Danny
Damién Moreno Moreno producto de la necesidad de particulares para la construccion y
adecuacion de locales con fines comerciales, lo cual iba desde los disefios hasta la
construccion, gracias a la amplia experiencia por parte de los fundadores se logré materializar
esta idea negocio construyendo un posicionamiento en el mercado de la construccion
comercial y generando actualmente 12 trabajadores directos e indirectos 50
aproximadamente. La empresa tiene como objeto la promocion, direccion, coordinacion,
manejo, disefio, operacion, financiacion, comercializacion, supervision, administracion y/o
ejecucion de proyectos de ingenieria, arquitectura, o industria; tanto de obras ptblicas como
privadas, sean a nivel departamental o nacional, mediante contratacion con particulares, con
el estado, con entidades estatales de diversa indole, tanto a nivel nacional, departamental y
municipal.

4.2.  Referentes estratégicos
Figura 1

Referentes estratégicos HM Arquitectura e ingenieria SAS

Referentes Estratégicos

HM Arquitectura e Ingenieria S.A.S

Innovacion y Tecnologia Responsabilidad Social y sostenibilidad

1.1 Herramienta CAD 2.1 Marco Normativo

1.2 Sistema BIM
- Moc i

1.3 Resultados
- Mej.

Nota. Elaboracion propia. Fuente: HM Arquitectura e Ingenieria S.A.S. (2021).
Informacidn sobre la empresa. Recuperado de

https://www.datacreditoempresas.com.co/directorio/hm-arquitectura-e-ingenieria-sas.html
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Figura 2

Organigrama HM Arquitectura e ingenieria SAS

Gerente
general
1
1 1 1
Dérigzt% 36 Director de Director
planeacion proyectos administrativo
1 1
1 1 I 1 1
Arquitecto Ingenieros Residentes Profesional
senior especialistas de obra Contador HSE
Arquitecto Auxiliar de Auxiliar
junior ingenieria contable

Nota. Elaboracion propia. Fuente: HM Arquitectura e Ingenieria S.A.S. (2021). Informacion
sobre la empresa. Recuperado de https://www.datacreditoempresas.com.co/directorio/hm-
arquitectura-e-ingenieria-sas.html

4.3.  Productos o servicios ofertados

Servicios integrales de disefio y construccion: La empresa ofrece un paquete completo que
abarca desde la fase inicial de disefio arquitectonico hasta la ejecucion y entrega final del
proyecto. Esto incluye una consultoria en disefio arquitectonico, ingenieria estructural, disefio
de interiores, disefio paisajistico, gestion de permisos y licencias, asi como la supervision y

coordinacién de la construccion (Registro Unico Empresarial y Social, 2021)

Inspeccion y evaluacion de infraestructuras: La empresa ofrece servicios de inspeccion y
evaluacion de infraestructuras existentes, tanto para clientes publicos como privados. Esto
incluye la identificacion de posibles problemas estructurales, evaluacion de la integridad y
seguridad de los edificios, y recomendaciones para mejoras o rehabilitaciones necesarias

(Registro Unico Empresarial y Social, 2021).

Adecuacion de locales comerciales: La empresa ofrece servicios de reacondicionamiento
de locales comerciales alineados a los atributos de identidad de marca de cada uno de ellos y
ajustados a los requerimientos especificos del arrendador (Registro Unico Empresarial y

Social, 2021).
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4.4.  Analisis del sector

El sector de la construccion es un pilar clave para la economia colombiana, no obstante, en
el cuarto trimestre de 2024, su desempeio presento tendencias mixtas. Por un lado, el PIB
nacional present6 un leve incremento del 2,3% en comparacion al crecimiento del trimestre
anterior (0.4%), sin embargo, la construccion registro una leve expansion del 0,5%,
impulsada principalmente por el repunte en obras civiles, que aumentaron un 8,6%. En
contraste, el valor agregado de edificaciones evidencid una contraccion del 3,1%, reflejando
la persistente desaceleracion en el segmento residencial y comercial (Departamento

Administrativo Nacional de Estadistica, 2024).

Figura 3

Variacion anual de los indicadores de coyuntura del sector de la construccion
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Nota. Elaboracion propia con base en los Indicadores Econdmicos Alrededor de la
Construccion (IEAC), 2024. (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, 2024).

El sector de la construccion se divide en dos grandes segmentos: residencial y no
residencial. En el cuarto trimestre de 2024, el area licenciada de edificaciones cayo un 41,7%,
mientras que el area iniciada disminuy6 un 10,7%. En contraste, el segmento de obras civiles
experimentd un repunte, con una variacion positiva del 13,0%, reflejando el dinamismo en
proyectos de infraestructura publica (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica,

2024)

El sector ha mostrado signos de recuperacion progresiva desde la crisis sanitaria del
COVID-19. Sin embargo, la actividad constructora aun no ha logrado recuperar los niveles de

2019 y enfrenta nuevos desafios derivados de la incertidumbre en las politicas publicas y las
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fluctuaciones econdémicas globales (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica,
2025)

Las dificultades del sector pueden estar relacionadas con factores macroecondmicos
adversos, como el alto costo del crédito hipotecario y la disminucion en la inversion publica.
A pesar de que la inflacion ha mostrado una tendencia decreciente y se espera una reduccion
en las tasas de interés para el cierre del afio. Las proyecciones indican que el PIB de
edificaciones cerrara el afio con una variacion de -2,0%, manteniéndose en niveles inferiores

a los observados antes de la pandemia (Camara Colombiana de la Construccion, 2024).

Adicionalmente, el sector ha experimentado una contraccion sostenida en la ocupacion
laboral. En el acumulado de 2024, se han perdido en promedio 31.000 empleos en la
construccidn, con una disminucion especialmente pronunciada en agosto, cuando se dejaron
de generar aproximadamente 84.000 puestos de trabajo. En el segmento de vivienda, el
impacto fue aun mayor, con la pérdida de 78.954 empleos respecto al mismo periodo del afio

anterior (Camara Colombiana de la Construccion, 2024).

Figura 4
Resultados de los principales indicadores medidos por las cuentas nacionales
INVERSION  PRODUCCION

EN NO
VIVIENDA RESIDENCIAL

PRODUCCION
RESIDENCIAL

PIB PIB PIB
TOTAL CONSTRUCCION EDIFICACIONES

TRIMESTRE

1T -2023 2,7% -3.1% 2,8% 2,1% 8,9% Mo
2T -2023 0,4% -2.7% 4,6% -0,8% -2,4% 12,9%
3T -2023 -0,7% -8.4% -5,2% -1,7% -2,0% 4%
4T -2023 0,2% -2.1% -1,7% -3,5% -8,1% 5,2%
1T - 2024 0,8% 0.6% -2,6% -5,3% -6,5% 3,8%
2T -2024 2,1% 2.4% -2,8% -2,9% -1,4% -2,5%

Nota. Esta tabla presenta los valores de crecimiento trimestral del PIB por sectores,
incluyendo el comportamiento del sector construccion, segun lo reportado por el DANE para
el cuarto trimestre de 2024. Fuente: Departamento Administrativo Nacional de Estadistica
(DANE). (2024). Producto Interno Bruto (PIB) — IV trimestre 2024.
https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-tema/cuentas-nacionales/cuentas-
nacionales-trimestrales

En el ambito residencial, la produccion de vivienda ha experimentado una caida del 2,9%
en el segundo trimestre de 2024, mientras que la inversion en este segmento se redujo en un

1,4%. Esta tendencia ha afectado significativamente la actividad constructora y el empleo en
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el sector, lo que ha generado incertidumbre sobre la recuperacion de la vivienda como motor

economico (Camara Colombiana de la Construccion, 2024).

Por otro lado, la construccion no residencial también ha enfrentado desafios, con una
contraccion del 2,5% en el segundo trimestre de 2024. A pesar de este decrecimiento, se
espera que la demanda de espacios industriales y comerciales contintie en expansion en los
proximos afos, con una proyeccion de 14 millones de metros cuadrados adicionales en
diversos sectores como oficinas, industria y comercio (Camara Colombiana de la

Construccion, 2024).
Figura §

Area iniciada destinos no residenciales

EEconomicos  MInstitucional

2019 2020 2021 2022 2023 2024

Nota. Esta figura presenta el area iniciada de destinos no residenciales, incluyendo el valor
econdmico e institucional, seglin lo reportado por el DANE para el cuarto trimestre de 2024.
Fuente: Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE). (2024). Producto
Interno Bruto (PIB) — IV trimestre 2024. https://www.dane.gov.co/index.php/estadisticas-por-
tema/cuentas-nacionales/cuentas-nacionales-trimestrales

Se puede concluir que el sector de la construccion enfrenta un entorno desafiante marcado
por la contraccion de la actividad edificadora, la disminucion en la inversion residencial y la
reduccidn en la ocupacion laboral. Sin embargo, el crecimiento en obras civiles y la

recuperacion de la financiacion de vivienda representan sefiales positivas para el sector.
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5. Marco de referencia

Para la comprension de este estudio es necesario entender a fondo qué implica un sistema
de gestion de la calidad y cudl es su papel en el contexto organizacional. Por consiguiente,
resulta importante proporcionar definiciones conceptuales sobre el SGC y sus modelos mas
implementados como la norma ISO 9001:2015. Esto permitira proporcionar un entendimiento
mas detallado de los principios y practicas que respaldan esta normativa, y como estos
pueden ser implementados para mejorar la eficiencia operativa y la calidad del servicio en

HM Arquitectura e Ingenieria SAS.

5.1.  Definiciones conceptuales

5.1.1.  Calidad

En términos universales, el concepto de calidad ha tenido varios exponentes y precursores
en el tiempo se podria definir como el objetivo de las actividades que se realizan en una
empresa, siendo el cliente el resultado global (Parasuraman, 2018). Partiendo de este
concepto se puede concluir que la calidad parte de un objetivo propio pero su brecha entre lo
esperado y lo percibido por el cliente marca el camino a recorrer para lograr la calidad en una

organizacion.

El concepto moderno de calidad tiene sus raices en la década de 1920, cuando figuras
como Walter Shewhart y E. Deming (Cubillos, 2019) propusieron definiciones que sentaron
las bases de lo que entendemos por calidad en la actualidad. Sin embargo, su aplicacion
practica comenzo a tomar forma durante la Segunda Guerra Mundial, especificamente en los
anos 40, cuando las empresas estadounidenses implementaron sistemas de calidad basados en
métodos estadisticos y exigencias de calidad a los proveedores, la posguerra vio un cambio
significativo cuando Estados Unidos traslad6 la fabricacion de productos a Japon,
aprovechando su situacion econdmica, lo que condujo a la adopcion por parte de las empresas
japonesas de conceptos estadounidenses sobre calidad. Joseph Juran y William Deming
brindaron conferencias en japon centradas en la gestion de la calidad marcando el inicio de

una nueva era en la gestion de la calidad (Sanchez, 2019).

Deming presentd 14 principios fundamentales para transformar la gestion de las

organizaciones, estableciendo una base teorica y filosofica sobre como alcanzar altos
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estandares de calidad. Las ideas de Deming han sido fundamentales para la evolucion de la
gestion de calidad y su aplicacion en distintos modelos contemporaneos, como las normas

ISO 9000 (Cubillos, 2019).

A raiz de las contribuciones de Deming en los afios 80 se empezd a prestar atencion
significativa al concepto de calidad, principalmente porque el enfoque industrial de aquella
€poca se generaba bajo la premisa de mayor demanda que oferta, situacion que fue
cambiando con el tiempo, factores como la crisis del petrdleo en los 70 impulso a las
empresas estadounidenses a reconocer la importancia de la calidad como respuesta a la
competencia de productos japoneses mas baratos y de mayor calidad, enfrentdndose a un
cambio del sector industrial donde la oferta supera la demanda, lo que creaba grandes retos
por parte de las empresas occidentales (IRURITA, 2022). Los Circulos de Calidad, inspirados
en los modelos japoneses, se convirtieron en una herramienta popular para aumentar la
productividad y la competitividad, observandose estos modelos principalmente dentro de la

industria manufacturera a gran escala (Sanchez, 2019).

Otro exponente importante fue Joseph Juran por sus contribuciones al desarrollo de la
gestion de calidad. Su trilogia de la calidad—planificacion, control y mejora—constituye un
enfoque integral para mejorar los procesos y satisfacer las necesidades de los clientes. Juran
subray¢ la importancia de que la administracion se responsabilice de mejorar el cumplimiento
de las expectativas del cliente, y su trabajo ha sido influyente en la evolucion de la calidad en
diversas organizaciones. Al adoptar los principios de Juran, las empresas pueden avanzar
hacia altos estandares de calidad, aprendiendo de cada ciclo de mejora para reducir los costos

de la mala calidad (Rozo, 2019).

El punto culminante de este proceso llegé a finales de los afios 80 con la introduccion de
las Normas ISO 9000, un conjunto de normas internacionales que establecen los requisitos
para los sistemas de gestion de la calidad. Desde su publicacion inicial en 1987, las Normas
ISO 9000 han ganado reconocimiento global y han sido revisadas periddicamente para
mantener su relevancia, con la tltima revision en 2015, reflejada en la Norma ISO 9001:2015
(Hernandez , 2022). Este marco normativo proporciona un estandar reconocido
internacionalmente para garantizar la calidad en diversos sectores, incluido el sector de la

construccion en Colombia.
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Partiendo del concepto de calidad segin la norma ISO 9000:2015 se podria definir como
el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los
requisitos (International Organization for Standardization, 2015a). Sin embargo la norma
profundiza en conceptos de satisfaccion del cliente, lo anterior porque la evolucion del
significado de calidad ha generado que estas sean dadas por el cliente final y no por un
supervisor que garantiza unos estandares del producto o servicio, provocando que la calidad
sea un proceso dindmico que evoluciona conforme a las expectativas, por ello lo necesario

que la evaluacidon y mejora sea continua.

5.1.2. Mejora continua

La Norma ISO 9000:2015 define la mejora continua como la actividad recurrente para
mejorar el desempeiio, siendo esta un componente fundamental en la gestion de calidad, ya
que permite a las organizaciones ajustar y optimizar sus procesos para alcanzar altos niveles
de eficiencia y satisfaccion del cliente. Dada su importancia es necesario abordarlo desde
diferentes Metodologias, para adaptarse a las necesidades y objetivos especificos de cada

empresa. Entre las metodologias mas conocidas se encuentran (International Organization for

Standardization, 2015b):

v' Just in time: Es una metodologia de producciéon que busca la entrega puntual de
materiales y productos finales, reduciendo los inventarios y los tiempos de produccion
para mejorar la eficiencia y calidad de los procesos. Este sistema, desarrollado por
Toyota, se apoya en el sistema Kanban, que facilita la gestion de informacion para un
flujo eficiente de produccion. Al enlazar JIT con la mejora continua, se promueve la
eliminacion de desperdicios y la optimizacion constante de los procesos, lo que a su
vez incrementa la competitividad y calidad de los productos y servicios (Rodriguez ,
2024).

v Six Sigma: Es un enfoque de mejora continua que busca minimizar la variabilidad en
los procesos para alcanzar altos niveles de calidad, con el objetivo de generar un
maximo de 3.4 defectos por millon de oportunidades de error. Para lograrlo, se
aplican proyectos orientados a optimizar procesos y eliminar errores y retrasos en
productos, servicios y transacciones. Inicialmente desarrollado por Motorola en 1987,
Seis Sigma se basa en herramientas estadisticas para mejorar la eficiencia operativa,

reducir los tiempos de entrega y disminuir los costos de no calidad (Toledo , 2024).
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v' KANBAN: es una técnica de produccion desarrollada por Toyota en los afios 50 que
mejora la eficiencia de los sistemas Just in Time (JIT) al utilizar tarjetas con
instrucciones claras para coordinar los procesos de produccién y controlar el flujo de
materiales. Esta técnica permite la mejora continua mediante la reduccion de tiempos
muertos y de inventarios, y se centra en el inicio oportuno de los procesos, en dar
instrucciones precisas basadas en las condiciones actuales, prevenir trabajo
innecesario, y priorizar la produccion. Ademads, Kanban ayuda a eliminar el exceso de
produccion y controlar los materiales y productos para optimizar los sistemas JIT
(Arango, 2024).

v" KAIZEN: es una filosofia de mejora continua que abarca todos los aspectos de la
vida, incluidos los &mbitos profesional, social y familiar. La idea detras de Kaizen es
que siempre hay espacio para mejorar, y que estas mejoras constantes, aunque sean
pequefias, se acumulan con el tiempo y conducen a una mayor calidad, reduccion de
costos y servicio al cliente mas preciso y oportuno. Kaizen es aplicable a todo tipo de
empresas, promoviendo el trabajo en equipo, la creatividad y la productividad sin

requerir técnicas avanzadas o grandes inversiones econdémicas (APD, 2025).

Los conceptos antes citados podrian definir la mejora continua, como un resultado de la
gestion ordenada de los procesos, el analisis de resultados y la estandarizacion de los aspectos
positivos para mantener un rendimiento optimizado y controlado. En conclusién, aunque las
distintas metodologias abordan el concepto de mejora continua desde diferentes perspectivas,
todas comparten un enfoque integral hacia el aumento de la eficiencia y la satisfaccion del

cliente.

5.1.3.  Satisfaccion del cliente

La calidad ha impulsado a las empresas a centrarse en las necesidades del cliente,
reconociendo que la razon de ser de cualquier organizacion es satisfacer esas necesidades.
Segtin la Norma ISO 9000:2015, el enfoque en el cliente es clave para dirigir y operar una
organizacion para mejorar su desempefio. La norma destaca que el objetivo de la gestion de
calidad es cumplir con los requisitos del cliente y, siempre que sea posible, superar sus

expectativas (International Organization for Standardization, 2024).
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Teniendo en cuenta que la satisfaccion puede llegarse a tomar como algo cualitativo, es
importante contextualizar la definicion desde un modelo que permita su cuantificacion y

seguimiento, algunas de las mediciones mas conocidas son:

v’ Customer Satisfaction Index (ACSI): Es una medicién que evalta la satisfaccion del
cliente en Estados Unidos. Se actualiza trimestralmente y sirve como un importante
indicador macroecondmico que refleja la salud de la economia del pais. El indice
abarca diez sectores de la economia y 46 industrias, incluyendo comercio electronico
y negocios en linea. El modelo conceptual del ACSI muestra que la satisfaccion del
cliente est4 influenciada por factores como las expectativas, la calidad y el valor
percibido. Ademas, la satisfaccion del cliente se relaciona con la lealtad y las quejas
del cliente, siendo la lealtad un aspecto critico que indica la rentabilidad de la
organizacion y se utiliza en decisiones econdmicas, como el precio de las acciones

(IRURITA, 2022).

Figura 6

Modelo del indice (ACSI) de satisfaccion del cliente

Calidad Quejas
percibida del cliente
‘l.-"a_l cn_r Sat_isfacciﬂn
percibido del cliente (ACSI)
Espectativas Lealtad
del cliente del cliente

Nota. El modelo representa las relaciones entre expectativas del cliente, calidad percibida,
valor percibido, satisfaccion general, quejas del cliente y lealtad del cliente. Fuente:
American Customer Satisfaction Index. (s.f.). The ACSI model.

https://www.theacsi.org/about-acsi/the-science-of-customer-satisfaction/acsi-model/
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v" Modelo KANO: Es un modelo desarrollado por el profesor Noriaki Kano, clasifica los
requerimientos del cliente en tres categorias: insatisfactores, satisfactores y
deleitadores. Los insatisfactores son caracteristicas basicas que los clientes esperan en
un producto o servicio y cuya ausencia genera insatisfaccion. Los satisfactores son
caracteristicas que los clientes desean y cuya presencia cumple sus expectativas. Por
ultimo, los deleitadores son caracteristicas novedosas e innovadoras que sorprenden y
encantan a los clientes. Proveer insatisfactores y satisfactores es esencial para
mantener la competitividad, pero para sobresalir en el mercado, las organizaciones
deben ir mas alld y ofrecer deleitadores que generen experiencias memorables para los
clientes. Las innovaciones no permanecen como deleitadores por mucho tiempo, ya
que con el tiempo pueden convertirse en caracteristicas estandar, de ahi la importancia
de la mejora continua del proceso (Yacuzzi, 2024)

En conclusion, estos modelos permiten a las organizaciones identificar y atender las
expectativas de los clientes, asi como superar sus expectativas mediante innovaciones que
deleiten y sorprendan. Sin embargo, debe ir enlazado con la mejora continua para mantener la
competitividad y adaptarse a las cambiantes necesidades de los clientes. Al enfocarse en la
satisfaccion del cliente, las empresas pueden cultivar lealtad, aumentar la rentabilidad y

lograr un éxito sostenible.

5.2.  Sistemas de Gestion de Calidad

Como indica Chacon (2022) la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
desencadena procesos como la mejora continua o la prioridad al cliente, esto es esencial en
cualquier organizacion que busque alcanzar la excelencia y satisfacer a sus clientes y partes
interesadas. Con el paso del tiempo, han surgido varios modelos y sistemas de gestion que
son usados como base para generar un proceso de mejora continua y la eficiencia de las
operaciones. Algunos de ellos son: ISO 9001, ISO 9004, Lean Six Sigma y el modelo de la
EFQM. Cada uno de estos métodos proporciona un conjunto distinto de herramientas y
lineamientos para abordar los temas relacionados con calidad de diferentes entornos y
sectores. Aunque cada uno de estos modelos puede presentar diferencias en algunos de sus
aspectos como el enfoque, el alcance, las herramientas y técnicas usadas en su

implementacion y evaluacion todos estos estan orientados a la Calidad.
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5.2.1.  Sistemas de gestion de calidad basados en ISO 9001:2015

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad segiin la norma ISO 9001:2015 es una
decision estratégica clave para cualquier organizacion que permite mejorar el rendimiento
general de la misma. Esta norma incentiva el uso de un enfoque orientado a procesos para
establecer, aplicar y mejorar la eficiencia de un sistema de gestion de la calidad. Asimismo,
pone énfasis en cumplir con las expectativas del cliente para aumentar su nivel de
satisfaccion (IRURITA, 2022). Ademas, se centra en satisfacer los requisitos del cliente para
aumentar su satisfaccion. La ISO 9001:2015 nos indica que “la gestion de los procesos y el
sistema en su conjunto puede alcanzarse utilizando el ciclo PHVA con un enfoque global de
pensamiento basado en riesgos dirigido a aprovechar las oportunidades y prevenir resultados

no deseados” (International Organization for Standardization, 2024).

Figura 7

Representacion esquematica de los elementos de un proceso
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Nota. La figura muestra de manera grafica los componentes clave de un proceso, incluyendo
entradas, actividades, salidas, retroalimentacion y recursos involucrados. Tomado de /SO
9001:2015, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos. Organizacion Internacional de

Normalizacion (ISO), 2015.

El enfoque a procesos implica la articulacion clara y organizada de los procesos dentro de

una estructura definida, asegurando que cada actividad esté bien coordinada y conectada con
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otras partes del sistema. Esto significa no solo identificar y describir los procesos, sino
también comprender como interactiian entre si para lograr los objetivos globales de la
organizacion. Asi, es mas fécil tener una vision integral de las operaciones, permitiendo
optimizar la eficiencia y la efectividad al gestionar las actividades de manera coordinada y

enfocada en los resultados deseados (EsGinnova Group, 2020).

El objetivo este enfoque basado en procesos es brindar a las organizaciones una
herramienta solida para gestionar eficazmente sus operaciones y lograr mejoras continuas. Al
integrar el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) en la gestion de procesos, las
organizaciones pueden planificar meticulosamente la implementacion de sus actividades,
garantizando una adecuada asignacion de recursos desde el inicio. El ciclo PHVA también
sirve para monitorizar y evaluar el desempefio de los procesos, identificar areas de mejora 'y
actuar bien cuando sea necesario. Esta metodologia facilita la adaptacion y evolucion de los
procesos organizacionales, asegurando su alineacion con los requisitos del sistema de gestion

de la calidad y las expectativas de los clientes (Castillo, 2019).
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Figura 8

Estructura de la Norma ISO 9001:2015 con relacioén al ciclo PHVA
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Nota. La figura representa como se articulan los capitulos de la norma ISO 9001:2015 con las
fases del ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar), evidenciando la orientacion de la
norma hacia la mejora continua de los sistemas de gestion de la calidad. Tomado de ISO
9001:2015, Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos. Fuente. Organizacion
Internacional de Normalizacion (ISO), 2015.

El pensamiento basado en riesgos, del que nos habla norma es un componente esencial
para anticipar y gestionar posibles obstaculos que puedan afectar el logro de los objetivos de
calidad. Este enfoque permite a las organizaciones identificar y evaluar riesgos en sus
procesos, planificar estrategias para mitigarlos y aprovechar oportunidades que contribuyan a
la mejora continua. Al considerar los riesgos de manera proactiva, las organizaciones no solo
protegen sus operaciones contra posibles fallos, sino que también crean un entorno mas
resiliente y adaptable, preparado para enfrentar los desafios del mercado y mantener la

satisfaccion del cliente (International Organization for Standardization, 2018).
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5.2.2.  Otros modelos de calidad de referencia

Ortiz (2020) menciona que la implementacion de Lean Six Sigma de manera efectiva en
las organizaciones pueden mejorar la calidad de sus productos, ofrecer servicios superiores y
reducir costos al mismo tiempo. Esta metodologia se basa en la combinacion de Lean
Manufacturing y Six Sigma, dos enfoques populares para el mejoramiento de procesos. Por
un lado, Six Sigma tiene como objetivo principal mejorar la calidad, utiliza herramientas de
analisis de datos y estadisticas para disminuir la tasa de errores en los procesos productivos.
Su objetivo es reducir la tasa de errores a 3,4 errores por cada millon de oportunidades
(Arango, 2024). Por otro lado, Lean Manufacturing se concentra en el aprovechamiento de
los recursos, lo que evita el desperdicio, reduce el tiempo y los costos operativos. El objetivo
principal de este sistema de gestion es maximizar la eficiencia, desarrollando operaciones y

con cero desperdicios (Chacon , 2022).

Por otro lado, el modelo de excelencia europeo o EFQM por sus siglas en inglés
(European Foundation for Quality Management) se fundamenta en los principios de la
Gestion de la Calidad Total y basa su desarrollo en la autoevaluacion de las organizaciones,
su objetivo es detectar fallas o errores en sus procesos esto con el fin de ser usado como
método de mejora continua (Maderuelo, 2022). El modelo EFQM se compone de nueve
criterios de evaluacion divididos en dos grupos principales: cinco criterios de agentes
(criterios 1-5) y cuatro criterios de resultados (criterios 6-9). La utilizacion de estos criterios
evalta autonomamente de forma integral la estructura integral de una organizacioén en cuanto

a SusS pProcesos.

5.2.3.  Comparativa de Modelos

A continuacion, se presenta una tabla comparativa que detalla algunos de los aspectos mas
relevantes de los modelos de sistemas de gestion. En esta tabla se observan las diferencias y
similitudes entre Lean Six Sigma, EFQM, ISO 9001:2015 e ISO 9004, ofreciendo una
perspectiva global de sus caracteristicas y aplicaciones en el contexto de la gestion de calidad

organizacional.
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Tabla 2

Comparacion de modelos de sistemas de gestion de la calidad: Lean Six Sigma, EFQM, 1SO
9001:2015 e ISO 9004

Modelo SGC

Caracteristic
a

Enfoque

Objetivo
principal

Alcance

Herramientas
y técnicas

Lean Six Sigma

Metodologia
centrada en la
mejora continua y la
reduccion de
variabilidad en los
procesos.

Mejorar la calidad y
eficiencia de los
procesos,
reduciendo
variabilidad y
eliminando
defectos.

Se utiliza
principalmente para
mejorar la calidad y
eficiencia de los
procesos en
cualquier tipo de
organizacion.

Utiliza herramientas
estadisticas y
analiticas como
DMAIC (Definir,
Medir, Analizar,
Mejorar, Controlar)
y herramientas de
control de calidad.

EFQM

Modelo de
excelencia que
promueve la mejora
continua y la
innovacion.

Promover la
excelenciay la
sostenibilidad en la
organizacion
mediante un
enfoque integral.

Orientado a
promover la
excelencia y la
mejora continua en
todas las areas de la
organizacion.

Utiliza herramientas
de autoevaluacion,
indicadores de
rendimiento, buenas
practicas y
aprendizaje
continuo.

ISO 9001:2015

Estandar de gestion
de calidad centrado
en la conformidad
con requisitos y
satisfaccion del
cliente.

Establecer un
sistema de gestion
de calidad efectivo
que asegure la
conformidad con
los requisitos del
cliente y las
normativas.

Especifica
requisitos para un
sistema de gestion
de calidad aplicable
a organizaciones de
cualquier tamafio o
sector.

Enfoque en la
gestion de procesos,
mejora continua,
auditorias internas,
acciones correctivas
y preventivas.

ISO 9004

Guia para mejorar
el desempefio y la
eficacia
organizacional,
incluyendo la
satisfaccion de
todas las partes
interesadas.

Mejorar el
desempeio y la
eficacia global de la
organizacion,
abarcando aspectos
mas amplios que la
calidad.

Proporciona
orientacion para
mejorar el
desempefio general
de la organizacion,
y no solo la gestion
de calidad.

Utiliza herramientas
como el analisis
DAFO, el
benchmarking, la
gestion del
conocimiento y el
desarrollo de
personas.

Nota. La tabla presenta una descripcion comparativa de las caracteristicas fundamentales de
cuatro modelos de sistemas de gestion de calidad: Lean Six Sigma, EFQM, ISO 9001:2015 e
ISO 9004. Se incluyen aspectos como el enfoque, el objetivo principal, el alcance y las
herramientas utilizadas en cada modelo, con el fin de ofrecer una vision integral de sus
aportes a la mejora continua y al desempefio organizacional. Fuente: Elaboracion propia con

30



Guia para la implementacion del SGC basado en la norma ISO 31
9001:2015 en microempresas del sector construcciéon colombiano,
como HM arquitectura e ingenieria SAS

base en Maderuelo (2002), International Organization for Standardization (2015, 2018), y
literatura especializada en Lean Six Sigma. Contrato publico

En el campo de la ingenieria es importante que los profesionales conozcan sobre las
normas y leyes aplicadas para la gestion de sus proyectos, haciéndose necesario conocer los
fundamentos de los tipos de contratos que se manejan ante el Estado o los particulares, sus
etapas y las responsabilidades derivadas de estos, para tener una amplia vision de quienes

haceres de su profesion y lograr una mayor gestion de la calidad en la ingenieria.

El contrato publico es la figura utilizada por la administracion publica con el fin de
abastecer los bienes y servicios que requiere el Estado para cubrir desde cada sector las
necesidades de los ciudadanos, se pueden definir como “actos juridicos que se celebran con
las entidades del Estado y generan obligaciones para las partes, éstos pueden ser contrato de
obra, contrato de consultoria, contrato de prestacion de servicios, contrato de concesion,
encargos fiduciarios y de fiducia publica, entre otros. La contratacion estatal se realiza con el
fin de cumplir los objetivos del Estado y prestar los servicios a la comunidad con el fin de
cumplir con la funcién social en casos como construccion de obras, suministros de articulos y

bienes, prestacion temporal de servicios.” Jiménez (2016).

5.3. Contrato de obra publica

La contratacion estatal tiene principios que establecen el correcto funcionamiento para la
adquisicion de bienes y servicios, entre ellos el principio de transparencia, que permite que
los oferentes e interesados puedan conocer y controvertir los documentos que rindan las

entidades oficiales y establece los procedimientos para las modalidades de seleccion.

Por su parte el principio de responsabilidad estipula las pautas que obliga a los servidores
publicos a proteger los intereses del estado sin actuar en contra de los contratistas o de
terceros y sefiala la responsabilidad de los funcionarios y contratistas en todo momento por

sus actos dentro del proceso de contratacion (Arango, 2024).

Una de las clases de contrato estatal es el contrato de obra publica, que se define “como
aquella manifestacion de la voluntad de una entidad de la administracion, y un particular u
otra entidad publica generadora de obligaciones reciprocas, en el cual se pacta, por

determinado tiempo, la construccion, mantenimiento, instalacion y/o cualquier otro trabajo



Guia para la implementacion del SGC basado en la norma ISO
9001:2015 en microempresas del sector construcciéon colombiano,
como HM arquitectura e ingenieria SAS

material que recaiga sobre una obra de interés social, o sobre un bien inmueble que sea
propiedad del Estado, en donde la seleccion del contratista se efectuara, por regla general,
bajo la modalidad de seleccion de licitacion publica o contratacion abreviada, en donde se
debe garantizar la publicidad de los actos contractuales bajo el cumplimiento de ciertos
requisitos expresamente sefialados por el legislador, ya sea que el contrato se rija por el

derecho publico o por el derecho privado.” (Castillo, 2019).

Como se senald anteriormente, el contrato de obra publica se surte mediante la figura de
la licitacion, respecto de la cual la Ley 1882 de 2018 introdujo modificaciones en cuanto a la
seleccion de los contratistas, teniendo como particularidades un procedimiento de licitacion
publica con caracteristicas especiales para la seleccion, con el que se busca implementar la
transparencia en la contratacion. Los fundamentos de esta nueva ley son promover la
pluralidad de oferentes, fortalecer la transparencia y adoptar buenas practicas, partiendo del

reconocimiento cotidiano de las experiencias presentadas en la contratacion (Cubillos, 2019).

5.3.1.  Licitacion privada

Dentro de los procesos participativos que buscan las mejores condiciones para la
adquisicion de compras en determinados proyectos u obras, también se encuentran las
licitaciones publicas y las privadas, so pena de que en el ordenamiento juridico colombiano

solo existe la licitacion de caracter publico.

Sin embargo, dicho término tiende a ser utilizado en los procesos de seleccion que
adelantan empresas privadas, con los cuales al igual que las publicas buscan el
abastecimiento de bienes y servicios que requieren para cumplir con sus objetivos, debemos
saber que los contratos sean privados o sean publicos tienen unas bases y unos conceptos
esenciales que los hacen contratos desde el punto de vista de la definicion y para ser privado
o publico depende del caracter que tengan las partes del mismo siendo pues el contrato
privado aquel donde ambas partes hacen parte del mundo privado en lo concerniente al objeto
y finalidad del mismo y en cuanto al contrato estatal es aquel en el cual una de las partes es el
estado el cual como fin Gltimo es el beneficio de toda la comunidad a la cual representa.

(Hernandez , 2022).
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5.3.2.  Licitacion publica

La contratacion publica no solo se limita a la adquisicion de bienes y servicios, sino que
evoluciona con transparencia y eficiencia para lograr un mejor manejo de los recursos del
Estado, siendo el medio idoneo para ello la figura de la licitacién. Segiin Sayagués (1974) la
licitacion puede definirse como un procedimiento sobre la forma de celebracion de contratos,
para determinar quién ofrece condiciones mas ventajosas; consiste en una invitacion a los
interesados para que, sujetdndose a las bases preparadas, formulen propuestas, de las que la
administracion selecciona y acepta la mas ventajosa (p. 522). Bercaitz (1980) también puede
entenderse como una invitacién general sin limitacion, a persona indeterminada, para obtener
su conformidad con un pliego de condiciones elaborado por la administracion y una oferta

concreta respondiendo a la solicitud realizada.

De igual manera, tanto en la Ley 80 de 1993 y la Ley 1150 de 2007, la licitacién publica
es el principal sistema utilizado para la seleccion del contratista, siendo la regla general
establecida en el articulo 2° de esta tltima al sefalar “La escogencia del contratista se
efectuara por regla general a través de licitacion publica”. Dichas leyes traen consigo
fundamentos esenciales como son la autonomia de la voluntad y la incorporacion del derecho
privado, asimismo el articulo 209 Constitucion Politica de Colombia (1991) establece los
principios de responsabilidad, economia, buena fe, transparencia y los que rigen la funcion
administrativa, eficacia economia, celeridad, igualdad, imparcialidad, moralidad y publicidad,

aplicables para la figura de la licitacion.

5.3.3.  Licitacion privada

El Codigo de Comercio en su articulo 860 refiere: “En todo género de licitaciones,
publicas o privadas, el pliego de cargos constituye una oferta de contrato y cada postura
implica la celebracion de un contrato condicionado a que no haya postura mejor. Hecha la
adjudicacion al mejor postor, se desechara las demés”. Codigo de Comercio, 1971, Articulo
860. Es alli donde se define la figura del pliego de cargos y se abre la puerta para que se

celebre cualquier clase de licitacion, sea publica o privada.

Asi pues, trayendo a colacion el principio de la autonomia de la voluntad que “es el poder
reconocido por el ordenamiento, de autodeterminacion de las personas. La facultad para

disponer con efecto vinculante de los intereses y derechos de los que son titulares, siempre
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que se respete, la ley, el orden publico y las buenas costumbres”. (C 1194/08) toda empresa
privada esta en la facultad de realizar convocatorias o invitaciones abiertas al publico para
contratar sus necesidades, segin los requerimientos de la empresa para que se adjudiquen a

quien ofrezca sus mejores precios, calidad y cumplimiento.

De igual manera, los términos en que se publican las ofertas tienen el mismo peso que un
pliego de condiciones publico, por lo que las personas interesadas en proveer los bien o
servicios que presenten oferta deben dar cumplimiento a las condiciones y requerimientos
que la empresa contratante haya indicado desde un principio en el pliego de cargos que se
publico. Sin dejar de lado que la empresa que elabora el pliego y realiza la licitacion privada
se obliga a cumplir con lo publicado y adjudicar al mejor proponente, respetando las premisas

sobre oferta y propuesta del capitulo III del Codigo de Comercio (1971).

Paralelamente a la licitacion privada, también existe la invitacion privada para seleccionar
propuestas, en la cual la comunicacién a participar se da de manera expresa a determinadas
empresas de las cuales se considera que puedan cumplir con las necesidades del proponente,

con la ventaja que esta modalidad agiliza la seleccion del contratista.

5.3.4. Diferencias y similitudes entre las figuras de licitacion
Entre la licitacion publica y la licitacion privada, la principal distincion es a quién va
dirigido, pues mientras la licitacion publica se convoca a todos los que cumplan con las
condiciones de los pliegos, en la privada no se realizan mediante un anuncio publico, sino de
manera determinada y expresa a las empresas que pueden prestar los bienes o servicios que se

requieren:

La principal diferencia entre la licitacién publica y la licitacion privada radica en que en
esta ultima no se procede a formular un llamado o convocatoria a los interesados, sino que, en
tal caso, la Administracion decide invitar a determinadas personas a fin de que formulen

ofertas en base a un pliego de condiciones previamente elaborado Cassagne, (1999, p. 47).

De otro lado, respecto a las similitudes, las etapas que se surten en la licitacion privada son
similares a las que se surten en la licitacién publica, pues en primera medida se deben
cumplir con la publicidad de la convocatoria, acto seguido contar con un documento sea

llamado pliego de condiciones, términos de referencia o pliego de cargo, en el que se
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consignen todos los requisitos financieros, técnicos y juridicos, indicando las necesidades de

la empresa, asi como las condiciones para cumplir las mismas.

Finalmente, una vez se da el cierre de la presentacion de las ofertas, se procedera por
parte del proponente al estudio de estas y adjudicar la que mejor satisfaga las condiciones
propuestas para cumplir con las necesidades de la empresa, con calidad, tiempo de ejecucion
y mejores precios, para luego suscribir el contrato. Por lo anterior la certificacion de normas

internacionales juega un papel determinante para la consecucion de proyectos.
Diseiio Metodolégico

En el siguiente capitulo se presenta la descripcion de la metodologia utilizada para la
recoleccion y andlisis de la informacidn, también se detallan el tipo de estudio, el andlisis
interno y externo de la empresa, la poblacion y muestra seleccionadas, asi como los
instrumentos de recoleccion de informacion disefiados para evaluar el impacto de la
certificacion en la organizacion y en otras empresas del sector de la construccion, asimismo,
se identifican las variables clave que permitiran medir los beneficios, retos y oportunidades

derivados de la implementacion del SGC.

6.1.  Tipo de investigacion

La investigacion se realiza desde un método mixto lo cual implica la recoleccion y el
analisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta,
para realizar inferencias producto de toda la informacion recabada y lograr un mayor
entendimiento del fendmeno bajo estudio (Hernandez-Sampieri & R. & Mendoza, 2018) lo
anterior permitira obtener una comprension holistica de la situacion de la empresa
permitiendo determinar los principales retos y beneficios especificos que enfrentaria HM

Arquitectura e Ingenieria SAS frente a la implementacion de la norma ISO 9001:2015.

La parte cualitativa del proyecto implica la revision de bibliografia especializada, analisis
de antecedentes y consulta de fuentes relevantes para comprender la percepcion del cliente
frente a estas certificaciones, de igual manera como se desarrollan e implementan los
sistemas de gestion de calidad, asi como identificar las caracteristicas especificas del sector
de la construccion en Colombia. Por otro lado, la parte cuantitativa del proyecto implica la

recopilacién y analisis de datos numéricos, como los costos asociados con la implementacion
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de la norma ISO 9001:2015. Estos datos proporcionaran informacion concreta sobre los
aspectos financieros de la implementacion del SGC (International Organization for

Standardization, 2024).

El enfoque descriptivo tiene como finalidad caracterizar con detalle el contexto real de la
organizacion, observando sus condiciones actuales sin intervenirlas, lo cual resulta
especialmente pertinente para analizar el nivel de preparacion de HM Arquitectura e
Ingenieria SAS frente a la implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la
norma ISO 9001:2015. Segiin Guevara Alban (2020 este tipo de investigacion se orienta a
registrar, organizar e interpretar informacion de manera sistematica, facilitando el analisis
estructurado y la comparacion de situaciones especificas. De esta forma el proyecto
contempla un analisis detallado de forma cuantitativa de la capacidad administrativa de la
empresa para gestionar el cambio organizacional, lo que implica evaluar su estructura interna,
los recursos humanos disponibles y su disposicion para ajustarse a los requisitos de la norma,

incluyendo la documentacion y los procesos necesarios para su adecuada implementacion.

6.2.  Analisis externo e interno

Con el proposito de identificar cudles son las necesidades por fortalecer, tener un mayor
crecimiento y competitividad en el sector, se realizo un anélisis a través de la matriz DOFA,
cuyo objetivo principal es poder obtener un diagndstico de las estrategias a aplicar como
acciones de mejora dentro de las diferentes areas de la empresa. Para realizar el analisis se
estudiaron los aspectos internos como son las fortalezas y las debilidades, y los aspectos

externos que corresponden a las oportunidades y las amenazas

6.3.  Poblacion, muestra y ficha técnica

Para llevar a cabo el andlisis interno de HM Arquitectura e Ingenieria SAS, es
fundamental definir con precision la poblacion y la muestra, asi como establecer una ficha

técnica detallada.
Poblacion naimero 1

La poblacion objetivo esta compuesta por los directivos de la empresa HM. Por otra parte,

para llevar a cabo el andlisis externo se definié como poblacion objetivo los directivos de
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micro y pequefias empresas del sector de la construccion que estén certificadas o en proceso
de certificacion bajo la norma ISO 9001:2015, lo anterior permitird evaluar el compromiso de
la gerencia en estos procesos de transformacion (International Organization for

Standardization, 2024).

En este caso la muestra seleccionada es el total de la poblacion al ser una poblacion de uno
se realizo un autodiagnostico del sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015, dirigido a los directivos de la empresa. Con el objetivo de identificar la situacion
actual del SGC respecto a los requisitos de la norma y establecer planes de implementacion o
transicion segun sea necesario. Se utilizaron cuestionarios estructurados especificos para
evaluar el cumplimiento de los requisitos de la norma y obtener informacion detallada sobre

la implementacion del SGC.
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Tabla 3

Ficha técnica de la encuesta de diagnostico del Sistema de Gestion de Calidad en HM
Arquitectura e Ingenieria SAS

Ficha técnica 1

Nombre de la Diagnéstico de Evaluacion del Sistema de Gestion de Calidad segun

Encuesta NTC ISO 9001-2015 para Directivos
Realizar un autodiagnéstico del estado actual del SGC en HM
Finalidad
Arquitectura e Ingenieria SAS
Objetivo Obtener un diagndstico del estado actual del SGC basado en los
General requisitos de la norma ISO 9001:2015
- Evaluar el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO
9001:2015 desde la perspectiva de los directivos
Objetivos
- Identificar areas de mejora en el SGC
Especificos )
- Proporcionar una base para desarrollar planes de
implementacion o transicion
Poblacion o _ '
Directivos de HM Arquitectura e Ingenieria SAS
Objetivo

Tamaiio de la o
Todos los directivos de la empresa

Muestra

Cuestionarios estructurados disefiados para evaluar el cumplimiento de
Método de . . .

los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y obtener informacion
Recopilacion

detallada sobre la implementacion y mantenimiento del SGC

Nota. La tabla presenta la ficha técnica de la Encuesta de Diagnostico aplicada a los
directivos de HM Arquitectura e Ingenieria SAS, con el propdsito de evaluar el estado actual
del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) conforme a los requisitos de la norma NTC ISO
9001:2015. Incluye informacién sobre su finalidad, objetivos, poblacion objetivo, tamafio de
muestra y método de recopilacion. Fuente: Elaboracion propia con base en el disefio
metodologico del estudio (2024).
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Poblacion numero 2

Con respecto a poblacion de empresas MYPES con certificaciones vigentes en ISO
9001:2015 se parti6 de la informacion contenida en la cdmara de comercio de Bogota. Segiin
la camara de comercio de Bogoté el numero de empresas inscritas para el sector de la
construccion en Colombia para el afio 2023 corresponde a 117.325, y segun el ISO Survey
certifications to management system standards el Numero de certificaciones ISO 9001:2015
en sector construccion para el mismo afio corresponde a 1.021 empresas, esto significa que el

0.87% de las empresas del sector construccion estan certificadas bajo la ISO 9001:2015.
Muestra namero 2

Se realiz6 una segmentacion por Ciudad, actividad econémica CIIU, Tamafio de empresa,
generando una poblacion de 652 MYPES del sector de la construccion, realizando
extrapolacion del % de participacion de entidades certificadas del Sector de la construccion

en Colombia (0.8%) se obtiene una muestra por 6 empresas.
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Tabla 4

Ficha técnica de la entrevista sobre la percepcion de la implementacién de un SGC ISO 9001:2015 en
MYPES del sector de la construccion
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Ficha técnica 2
Nombre de la Percepcion de la implementacion de un SGC ISO 9001:2015 en
Entrevista MYPES del sector de la construccion
Identificar el impacto de la implementacion de un SGC basado en la
Finalidad norma ISO 9001:2015 por parte de empresas certificadas del sector de
la construccion
Objetivo Obtener informacidn sobre los retos y ventajas durante y después de la
General implementacion de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015
- Identificar los retos presentados durante la implementacién de
Objetivos un SGC ISO 9001:2015 en MYPES del sector de la construccion
Especificos - Identificar las contribuciones de la implementacion de un SGC
ISO 9001:2015 en MYPES del sector de la construccion
Poblacion MYPES del sector de la construccion con certificaciones vigentes en
Objetivo ISO 9001:2015
Tamaiio de la )
6 empresas del sector construccion
Muestra
Entrevista estructurada disefiada para identificar los impactos durante y
Método de ) .
después de la implementacion de un SGC basado en la norma ISO
Recopilacion
9001:2015

Nota. La tabla presenta la ficha técnica de la entrevista estructurada aplicada a MYPES del sector de
la construccion certificadas en ISO 9001:2015. El propésito fue identificar los principales retos y
beneficios derivados de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, proporcionando

insumos para el analisis del impacto organizacional. Fuente: Elaboracion propia con base en el disefio
metodologico del estudio (2024).
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Tabla 5

Ficha técnica de la encuesta sobre percepcion de la implementacion de un SGC ISO 9001:2015 en
MYPES del sector de la construccion
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Ficha técnica 3
Nombre de la Percepcion de la implementacion de un SGC ISO 9001:2015 en
Encuesta MYPES del sector de la construccion
Identificar el impacto de la implementacion de un SGC basado en la
Finalidad norma ISO 9001:2015 por parte de empresas certificadas del sector de
la construccion
Objetivo Obtener informacion sobre los beneficios y experiencias de la
General implementacion de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015
- Identificar las contribuciones de la implementacion de un SGC
Objetivos ISO 9001:2015 en MYPES del sector de la construccion.
Especificos - Identificar las experiencias de la implementacion de un SGC
ISO 9001:2015 en MYPES del sector de la construccion.
Poblacion MYPES del sector de la construccion con certificaciones vigentes en
Objetivo ISO 9001:2015
Tamaiio de la )
6 empresas del sector construccion
Muestra
Encuesta Descriptiva, disefiada para identificar los impactos durante y
Método de ) .
después de la implementacion de un SGC basado en la norma ISO
Recopilacion
9001:2015

Nota. La tabla presenta la ficha técnica de una encuesta descriptiva aplicada a MYPES del

sector de la construccion certificadas en la norma ISO 9001:2015. El objetivo fue identificar

los beneficios y experiencias asociadas con la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad, permitiendo comprender su impacto organizacional desde la perspectiva de las

empresas participantes. Fuente: Elaboracion propia con base en el disefio metodologico del

estudio (2024).

6.4. Identificacion de las variables

Se procede a definir las principales variables permitiendo una comprensién mas profunda

de sus conceptos y sus métodos de medicion, basados en entrevistas desarrolladas y los

instrumentos diagnosticos disefiados por la norma ISO 9001:2015.
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6.4.1.  Variables de encuestas y entrevista a empresas del sector de la

construccion certificadas ¢ en proceso de certificacion ISO 9001:2015

El instrumento estd compuesto por diferentes variables que se encuentran relacionados con
un SGC y lecciones aprendidas en su proceso de implementacion (Beneficios y Apertura de
nuevos mercados), a continuacion se define cada una de ellas y se establecen los rangos de

valoracidn por variable y por instrumento.

1. Satisfaccion del cliente: Fidelizacion de los clientes

2. Calidad: Se refiere al grado en que un servicio cumple con los estandares de calidad
establecidos.

3. Beneficios: Se refiere a los beneficios que obtuvo la empresa al implementar un SGC
ISO 9001:2015.

4. Apertura nuevos mercados: Se refiere al grado de apertura de nuevas oportunidades y
consecucion de nuevos proyectos.

5. Retos durante la implementacion: Se refiere a las barreras y dificultades encontradas

durante la implementacion de un SGC. (Aplica unicamente para la Entrevista).

Para la puntuacion de cada una de las variables establecieron los siguientes valores por

pregunta, variable e instrumento.
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Tabla 6

Escala instrumento encuesta.

RANGOS DE
; RANGOS DE
VALORACION RANGOS DE :
; VALORACION EN
; EN EL VALORACION EN
VALORACION EL RESULTADO
RESULTADO EL RESULTADO DEL
POR POR VARIABLE
INSTRUMENTO
PREGUNTA
Muy alto
Alto Entre 7 - 8 Entre 27 - 34 Entre 67-83
Medio Entre 5- 6 Entre 19 - 26 Entre 50-66
Bajo Entre 3- 4 Entre 11- 18 Entre 33 - 49
Muy bajo

Nota. La tabla describe los rangos utilizados para interpretar los resultados obtenidos en la
encuesta, distribuidos por pregunta, por variable y en el total del instrumento. Esta escala
permite clasificar los niveles de percepcion sobre la implementacion del Sistema de Gestion
de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en cinco categorias: muy bajo, bajo, medio,
alto y muy alto.

Fuente: Elaboracion propia con base en los criterios de analisis definidos en el estudio
(2024).

6.4.2.  Variables de diagnostico de situacion actual del SGC

Las variables que se evaluardn junto con la alta direccion dentro de la empresa son el
cumplimiento de los numerales que apliquen de la norma ISO 9001:2015, de esta forma se
puede tener un analisis del estado actual de la empresa y de su madurez frente a una potencial
implementacion de un SGC basado en la norma y en el ciclo PHVA, de esta forma estas

variables son:

v" Contexto de la organizacion: “determina las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para su propdsito y su direccion estratégica y que afectan a su capacidad
para lograr los resultados previstos de su sistema de gestion de la calidad” (ISO,

2015)
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v

Liderazgo: “La alta direcciéon demuestra el liderazgo y compromiso con respecto al
sistema de gestion de la calidad” (ISO, 2015)

Planificacion: “planifica el sistema de gestion de la calidad, teniendo en cuenta el
contexto de la organizacion y la compresion de las necesidades y expectativas de las

partes interesadas, y determinar los riesgos y oportunidades.” (ISO, 2015)

Apoyo: “Determina y proporciona los recursos-necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de la

calidad.” (ISO, 2015)

Operacion: “Planifica, implementar y controlar los procesos necesarios para cumplir

los requisitos para la provision de productos y servicios” (ISO, 2015)

Evaluacion del desempeiio: “se determina los métodos de seguimiento y medicion,

evalua el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad” (ISO, 2015)

Mejora “mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema de

gestion de la calidad” (ISO, 2015)

De esta forma se garantiza que todos los aspectos criticos del SGC sean considerados,

facilitando una evaluacion completa y precisa de la capacidad de la empresa para cumplir con

la norma ISO 9001:2015.

Los criterios se podran evaluar dependiendo del puntaje obtenido de la siguiente forma: un

cumplimiento total del criterio enunciado tendra 10 puntos e indicard que se establece, se

implementa y se mantiene, correspondiendo a las fases de Verificar y Actuar para la mejora

del sistema. Un cumplimiento parcial del criterio enunciado tendra 5 puntos e indicara que se

establece, se implementa, pero no se mantiene, correspondiendo a la fase de Hacer del

sistema. Un cumplimiento minimo del criterio enunciado tendra 3 puntos e indicard que se

establece, pero no se implementa ni se mantiene, correspondiendo a las fases de

identificacion y Planeacion del sistema. No cumplir con el criterio enunciado tendra 0 puntos

e indicard que no se establece, no se implementa, ni se mantiene.
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6.5. Instrumento de recoleccion de informacion

6.5.1.  Entrevistas

La entrevista, como método cualitativo de recopilacion de datos, se utilizé para obtener
informacion detallada y profunda sobre los retos y ventajas durante y después de la
implementacion de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015. Se estructuraron preguntas
orientadas para explorar las opiniones, experiencias y percepciones de los entrevistados sobre
los desafios enfrentados en la implementacion del SGC en MYPES del sector de la
construccion, asi como sus contribuciones. Para ello, se utilizaron entrevistas
semiestructuradas, disefiadas para identificar los impactos durante y después de la

implementacion del SGC.

Se determiné la implementacion de entrevistas para empresas que estén certificadas o en
proceso de certificacion en la norma ISO 9001:2015, donde se definieron las preguntas para

las variables sujetas de estudio de esta investigacion. (ver anexo 11.1.1)

6.5.2. Encuesta

La encuesta, como instrumento a utilizar para la investigacion, sirve para recopilar datos
de una muestra de empresas que han implementado el Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC). Esta encuesta se compone de dieciséis preguntas disenadas para obtener informacion
especifica con el objetivo principal de conocer los beneficios y experiencias de la
implementacion de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015, asi como identificar las

contribuciones de dicha implementacioén en las MYPES del sector de la construccion.

Antes de su aplicacion, la encuesta fue sometida a un proceso de validacioén por expertos,
en donde cuatro especialistas en la implementacion del SGC ISO 9001:2015 evaluaron el
instrumento y aportaron sugerencias para su mejora, garantizando su pertinencia y claridad.
Permitiendo que esta encuesta descriptiva lograré identificar los impactos durante y después
de la implementacioén de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015. De igual manera se
aplico a empresas certificadas o en proceso de certificacion en la norma ISO 9001:2015,
estableciendo preguntas alineadas con las variables de estudio (ver anexo 11.1.2). Asimismo,

para el diagnoéstico del SGC en la empresa HM, se implementd una encuesta que permitio
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identificar brechas y niveles de cumplimiento en relacion con la norma ISO 9001:2015 (ver

anexo 11.1.3).

6.6.  Validacion del instrumento de medicion

Para los instrumentos Entrevista: Percepcion de la implementacion de un SGC ISO
9001:2015 en MYPES del sector de la construccion (Ver anexo 11.1.1) y Encuesta:
Percepcion de la implementacion de un SGC ISO 9001:2015 en MYPES del sector de la
construccion (Ver anexo 11.1.2) se realiz6 una validacion con un panel de 4 expertos. Por
otra parte, el instrumento Diagnostico de evaluacion sistema de gestion de calidad segun
NTC ISO 9001-2015 (Ver anexo 11.1.3) utilizado en la empresa no requirié un proceso
formal de validacion, dado que se trata de una herramienta ampliamente utilizada en la
evaluacion de sistemas de gestion de calidad basados en la norma ISO 9001:2015. Su
estructura y contenido estan fundamentados en los requisitos establecidos en la norma
(International Organization for Standardization, 2024), lo que garantiza su alineacion con los
criterios de evaluacion comunmente aceptados en el ambito de la gestion de la calidad,
adicionalmente su uso recurrente en auditorias y diagnosticos empresariales respalda su

aplicabilidad y utilidad.

El proceso de validacion de los instrumentos contribuy¢ al ajuste y mejora de las
preguntas para garantizar su claridad, pertinencia y alineacion con las variables del estudio.
Tanto en las entrevistas como en las encuestas, se realizaron ajustes clave para mejorar la

precision de la informacion recopilada y facilitar la interpretacion de los resultados.

En el caso de las entrevistas, se dividieron preguntas complejas en dos partes para facilitar
su comprension y se incluyeron interrogantes adicionales que permitieron profundizar en los

beneficios, desafios y experiencias de las empresas durante el proceso de certificacion.

Por otro lado, en las encuestas se realizaron ajustes para capturar con mayor precision los
impactos del SGC en aspectos clave como satisfaccion del cliente, reduccion de reprocesos,

optimizacion de tiempos y mejora en la participacion en licitaciones.

Gracias a este proceso de validacion, los instrumentos finales brindan una mayor

confiabilidad y exactitud en la evaluacion del impacto del SGC en las microempresas del
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sector construccion. Las observaciones realizadas por los expertos y los ajustes

implementados en cada instrumento a detalle se pueden consultar en el anexo 11.1.4.
7.  Diagnostico organizacional

Una vez recibido los comentarios de los expertos se incluyeron sus aportaciones en los
instrumentos. Posteriormente se procedid a realizar la programacion de entrevistas con las
empresas IHC Ingenieria Hidraulica y Civil SAS, EMECON S.A.S, ARD Proyectos, DPE
Ingenieria S.A.S, Instalaciones Hidraulicas y Sanitarias WC SAS y GV Ingenieros LTDA.
con el apoyo de herramientas de Microsoft Forms para la aplicacion de las encuestas y
Microsoft Teams para el desarrollo de las entrevistas, los cuales se pueden consultar en los

anexos 11.2.1 Soporte entrevistas y 11.2.2 Soporte de encuestas.

7.1.  Procesamientos estadisticos de datos

Para la tabulacién de los datos Cuantitativos se utilizaron hojas de calculo donde se
procedio a tabular las respuestas, realizando una agrupacion de datos por variable y
escalandolos en un rango de 0 a 1 permitiendo facilitar su anélisis, posteriormente se realiz6
las graficas en diagramas de barras horizontales permitiendo tener una mayor comprension a
nivel de variable. Por otra parte, para la respuesta de las entrevistas se implementd un mapa

de afinidad permitiendo identificar convergencias entre los entrevistados
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7.2.  Analisis de los resultados

7.2.1.  Resultados encuestas

Tabla 7

Tabulacion datos encuentas

PUNTUACION PUNTUACION  PUNTUACION PUNTUACION PUNTUACION ~ PUNTUACION  PUNTUACION

INSTALACIONES
[HC INGENIERIA EMECON ARD Provectos GVINGENIEROS DPE ngerieriaSAS HIDRAULICASY Promedio
HIDRAULICAYCIVILSAS ~ SAS. : LTDA e “ SANITARIASWC Instrumento
SAS

RESULTADOS POR DIMENSION

SATISFACCION DEL CLIENTE
CALDAD | B

BENEFICIOS
APERTURA DE NUEVOS MERCADOS

RESULTADO EN ELINSTRUMENTO 82.5%

60.0%

Nota: La tabla muestra la tabulacion de los datos obtenidos a partir de las encuestas aplicadas, con el
proposito de analizar la percepcion de los encuestados frente al impacto del Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) en su organizacion. Fuente: Elaboracion propia a partir de resultados de encuestas
(2025).

Se procedieron a calcular estadisticos de tendencia central a través de media aritmética, en
donde se determin6 que 3 de 4 dimensiones analizadas cuentan con una puntuacion por
encima del 80%, sin embargo la variable satisfaccion del cliente aunque cuenta con una
valoracion por dimension Alto ( Entre 67-83) cuenta con una media aritmética de 74.6%,
generando la calificacion mas baja de este instrumento. Revisando las puntuaciones obtenidas
por cada una de las empresas entrevistadas se determin6 que la empresa DPE ingenieria SAS
puntud con un 22.5% la variable satisfaccion del cliente, muy inferior a la media establecida
por las otras empresas sujetas a estudio. Dentro de las explicaciones a esta puntuacion
sobresale que la empresa no percibe un valor agregado en la referenciacion y recurrencia de
sus clientes, tampoco disminuciones tangibles en los requerimientos del servicio Postventa o
algiin impacto en las PQRS presentadas a la empresa, la justificacion se puede aclarar en las
entrevistas realizadas al empresario, en donde manifiesta que los clientes muestran interés en
la empresa al momento de hacer extensivo los procesos de certificacion en cuales se
encuentra, pero no se traduce en beneficios tangibles en la dimension de satisfaccion de
cliente, dejando como posible interpretacion que aunque la percepcion e imagen corporativa

se fortalece, no impacta significativamente en los procesos de venta o satisfaccion.
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Figura 9

Resultados alcanzados en la aplicacion del instrumento por empresa

100.0%
APERTURA DE NUEVOS
MERCADOS

BENEFICIOS

CALIDAD

SATISFACCION DEL CLIENTE

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m INSTALACIOMES HIDRAULICASY SANITARIASWC SAS m DPE Ingenieria S.A.S.
B GV INGENIEROS LTDA B ARD Proyectos
B EMECON S.AS. B |[HC INGENIERIA HIDRAULICAY CIVIL SAS

Nota: La figura presenta los resultados obtenidos en la aplicacion del instrumento por cada empresa
participante, evidenciando el nivel de cumplimiento y percepcion sobre el Sistema de Gestion de
Calidad. Fuente: Elaboracion propia a partir de datos recopilados en 2025.

En términos generales la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad ISO
9001:2015 ha demostrado ser beneficiosa para las empresas del sector construccion
encuestadas, con un promedio general superior al 80% (Alto) en la mayoria de las variables
evaluadas, los resultados indican que la certificacion no solo ha mejorado los procesos
internos y la calidad del servicio, sino que también ha facilitado la expansién comercial de las
empresas, siendo clave para la apertura de nuevos mercados pero con oportunidades de

mejora en variables relacionadas a la satisfaccion del cliente.
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1. Satisfaccion del Cliente:

Figura 10

Respuestas de empresas en las preguntas relacionadas con la variable satisfaccion del cliente
SATISFACCION DEL CLIENTE

12

10

[}

[}

B

[S)

Impacto enimplement. del SGC Cambio en cantidad de PQRS
W [HC INGENIERIAHIDRAULICAY CIVIL SAS m EMECON S.A.S.
W ARD Proyectos W GV INGENIEROS LTDA
B DPE Ingenieria SA.S. W INSTALACIONES HIDRAULICAS Y SANITARIASWC SAS

Nota: La figura muestra las respuestas de las empresas frente a las preguntas asociadas con la variable
"satisfaccion del cliente", evidenciando un promedio general de cumplimiento del 74.58% en relacion
con el impacto del Sistema de Gestion de Calidad en esta dimension.

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos de la encuesta aplicada en 2025.
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Figura 11

Respuestas de empresas en las preguntas relacionadas con la variable satisfaccion del cliente
SATISFACCION DEL CLIENTE

Recurrencia declientes Requerimientos de senicios Postventa

W IHC INGENIERIA HIDRAUILICAY CIVIL SAS ®EMECON SIAS.
8 ARD Proyectos mGVINGENIEROS LTDA

B DPE Ingenieria 5.4.5, W INSTALACIONES HIDRAULICAS ¥ SANITARIAS WC SAS

Nota: La figura muestra las respuestas de las empresas frente a las preguntas asociadas con la variable
"satisfaccion del cliente", evidenciando un promedio general de cumplimiento del 74.58% en relacion
con el impacto del Sistema de Gestion de Calidad en esta dimension.

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos de la encuesta aplicada en 2025.

La satisfaccion del cliente tiene una puntuacion variable seglin la empresa encuestada, con
desviaciones en las puntuaciones entre 1 y 10, generando percepciones divididas entre los
encuestados. La pregunta con mas baja calificacion corresponde a la participacion de PQRS
antes y después de la implementacion, en donde 2 de las 5 empresas encuestadas concuerdan
en un impacto pobre en este proceso, llama la atencion que la empresa DPE Ingenieria SAS
da la calificacion més baja posible en Postventa, recurrencia de clientes y gestion de PQRS,
pero brinda una calificacion aceptable en la percepcion de mejora en la satisfaccion del

cliente.
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2. Calidad:
Figura 12

Respuestas de empresas en las preguntas relacionadas con la variable calidad

CALIDAD
12

10

@

@

IS

X}

Tiempos de ejecucién de proyecto Medicién y mejora continua de indicadores

B IHC INGENIERIA HIDRAULICAY CIVIL SAS B EMECON S.A.S.
B ARD Proyectos m GV INGENIEROS LTDA
B DPE Ingenieria S.A.S. W INSTALACIONES HIDRAULICAS Y SANITARIAS WC SAS

Nota: La figura presenta los resultados obtenidos en las preguntas relacionadas con la
variable "calidad", permitiendo identificar el nivel de percepcién y mejoras asociadas a la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en las empresas evaluadas.

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos de la encuesta aplicada en 2025.
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Figura 13

Respuestas de empresas en las preguntas relacionadas con la variable calidad

CALIDAD

10

[

®

&)

Disminucién en reprocesos Efectividad en controles de calidad

W IHC INGENIERIAHIDRAULICAY CIVIL SAS EWEMECON SAS.
W ARD Proyectos m GV INGENIEROS LTDA

W DPE Ingenieria SA.S. W INSTALACIONES HIDRAULICAS Y SANITARIASWC SAS

Nota: La figura presenta los resultados obtenidos en las preguntas relacionadas con la
variable "calidad", permitiendo identificar el nivel de percepcién y mejoras asociadas a la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad en las empresas evaluadas.

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos de la encuesta aplicada en 2025.

Respuestas de empresas en las preguntas relacionadas con la variable satisfaccion del
cliente Promedio general (83.33%) La variable calidad muestra un impacto alto en la mejora
de los procesos, se resalta una notable reduccion en los reprocesos y un incremento en los
controles de calidad implementados siendo estos altamente efectivos. Las puntuaciones
maximas de 10 en algunas empresas pueden sugerir que se cuenta con una estandarizacion
efectiva en sus procesos. Por otra parte, se puede evidenciar opiniones divididas en los
beneficios relacionados en los tiempos de ejecucion de los proyectos en donde 2 de 5
empresas indicaron puntuaciones inferiores a 6. Lo anterior podria significar que el
incremento de controles establecidos en los proyectos puede reducir los reprocesos pero

incrementa los tiempos de ejecucion generales del proyecto.
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3. Beneficios

Figura 14

Respuestas de empresas en las preguntas relacionadas con la variable beneficios

BENEFICIOS

12

[

@

B

8]

Mejora en las actividades de cada cargo Nivel de estandarizacién en proyectos

® IHC INGENIERIA HIDRAULICAY CIVIL SAS m EMECON S.AS.
W ARD Proyectos B GV INGENIEROS LTDA
B DPE Ingenieria SA.S. B INSTALACIONES HIDRAULICAS Y SANITARIAS WC SAS

Nota: La figura muestra los resultados consolidados de las respuestas empresariales frente a
los items asociados a la variable "beneficios", destacando un promedio general del 83.75%, lo
cual refleja una percepcion positiva sobre los efectos derivados de la implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad. Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos de la
encuesta aplicada en 2025.Es la variable con mayor porcentaje de aporte, en la cual se destaca
la estandarizacion alcanzada en el disefio y desarrollo de proyectos.
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Figura 15

Respuestas de empresas en las preguntas relacionadas con la variable beneficios

BENEFICIOS
12

o
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Control en gestion de proveedores. Reduccidén de costos

mIHC INGENIERIA HIDRAULICAY CIVIL SAS mEMECON S.A.8.
mARD Proyectos m GV INGENIEROS LTDA
B DPE Ingenieria SA.S. W INSTALACIONES HIDRAULICAS Y SANITARIAS WC SAS

Nota: La figura muestra los resultados consolidados de las respuestas empresariales frente a
los items asociados a la variable "beneficios", destacando un promedio general del 83.75%, lo
cual refleja una percepcion positiva sobre los efectos derivados de la implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad. Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos de la
encuesta aplicada en 2025.Es la variable con mayor porcentaje de aporte, en la cual se destaca
la estandarizacion alcanzada en el disefio y desarrollo de proyectos.

De igual manera la mayoria de los encuestados observan una mejora significativa en la
reduccion de costos. Los motivos por los cuales esta dimension se encuentra mejor puntuada
que el resto, puede obedecer a la actividad econdémica ejercida por cada una de las empresas
encuestadas en donde la estandarizacion de disefio y desarrollo de proyectos son esenciales

dentro del sector de la construccion.
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4. Apertura de Nuevos Mercados
Figura 16

Respuestas de empresas en las preguntas relacionadas con la variable apertura de nuevos

mercados

APERTURA NUEVOS MERCADOS
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Adquisicién de nuevos clientes Participacién en nuevos mercados

B |HC INGENIERIA HIDRAULICAY CIVIL SAS m EMECON S.A.S.
B ARD Proyectos = GV INGENIEROS LTDA
B DPE Ingenieria SA.S. B INSTALACIONES HIDRAULICAS Y SANITARIAS WC SAS

Nota: La tabla muestra la distribucién de las respuestas obtenidas por las empresas en
relacion con la variable "apertura de nuevos mercados", con un promedio general del 83.33%,
lo que sugiere una percepcion positiva del impacto del SGC en este aspecto.

Fuente: Elaboracion propia con base en los datos de la encuesta aplicada en 2025.
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Figura 17

Respuestas de empresas en las preguntas relacionadas con la variable apertura de nuevos

mercados

APERTURA NUEVOS MERCADOS

@
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Participacién en licitaciones publicas Participacion en licitaciones privadas

® |HC INGENIERIAHIDRAULICAY CIVIL SAS m EMECON S.AS.
® ARD Proyectos m GV INGENIEROS LTDA
B DPE Ingenieria SA.S. W INSTALACIONES HIDRAULICAS Y SANITARIASWC SAS

Nota: La tabla muestra la distribucion de las respuestas obtenidas por las empresas en
relacion con la variable "apertura de nuevos mercados", con un promedio general del 83.33%,
lo que sugiere una percepcion positiva del impacto del SGC en este aspecto.

Fuente: Elaboracién propia con base en los datos de la encuesta aplicada en 2025.

La variable apertura de nuevos mercados muestra que la certificacion ha facilitado
significativamente la participacion en licitaciones. Permitiendo la expansion hacia nuevos
mercados y clientes, mostrando un impacto positivo mas marcado en el sector privado que
publico segun las respuestas dadas por cada uno de los empresarios, lo anterior refuerza la
aparente ventaja competitiva para las empresas certificadas en ISO 9001:2015 en el sector de
la construccion, sin embargo, evaluando las respuestas realizadas por pregunta encontramos
puntuaciones bajas en participacion exitosa en nuevos mercados 3 de 5 empresas indican
puntaciones por debajo de 7, lo cual podria significar un mayor impacto en la participacion de
licitaciones pero en menor proporcion para nichos de mercados diferentes a los ya

incursionados por la empresa.
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Figura 18

Matriz de correlacion variables satisfaccion al cliente, calidad, beneficios y apertura de

nuevos mercados

Matriz de correlacion de variables
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Nota: La tabla muestra la matriz de correlacion entre las variables satisfaccion al cliente,
calidad, beneficios y apertura de nuevos mercados. Fuente: Elaboracion propia con base en
los datos de la encuesta aplicada en 2025.

Una vez realizada la matriz de correlacion entre las variables estratégicas evaluadas en el
estudio se evidencian relaciones significativamente positivas, especialmente entre la
satisfaccion del cliente y los beneficios (r = 0.97), lo cual indica que altos niveles de
satisfaccion estan estrechamente ligados al incremento en la rentabilidad empresarial. De
igual forma, se observa una fuerte correlacion entre calidad y beneficios (r = 0.88), lo que
refuerza la premisa de que los procesos eficientes y bien estructurados, propios de un sistema
de gestion de calidad, contribuyen directamente a la generacion de valor economico, de igual

manera La relacion entre la satisfaccion del cliente y la apertura de nuevos mercados
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(r=0.90) sugiere que el reconocimiento y la fidelizacion influyen positivamente en la

expansion comercial.

Por otra parte, la calidad y la apertura de nuevos mercados presentan una correlacion algo
menor (r = 0.66), esto indica que, aunque existe una relacion, otros factores externos también
inciden en el proceso de expansion. En conjunto, estos resultados respaldan la pertinencia de
implementar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015, ya que
contribuye a mejorar la percepcion del cliente, optimizar procesos internos y aumentar la

competitividad y sostenibilidad de microempresas como HM Arquitectura e Ingenieria SAS

7.2.2.  Resultados entrevistas

Después de haber realizado las entrevistas, se presentan los resultados obtenidos con
representantes de MYPES: THC INGENIERIA HIDRAULICA Y CIVIL SAS, EMECON
S.A.S, ARD PROYECTOS, GV INGENIEROS LTDA, DPE INGENIERIA S.A S.,
INSTALACIONES HIDRAULICAS Y SANITARIAS WC SAS. Muestra representativa de
pequefias empresas del sector de la construccion que han implementado un Sistema de
Gestion de la Calidad (SGC) basado en la norma ISO 9001:2015. Utilizando un mapa de
afinidad, se agruparon las respuestas en categorias tematicas para identificar patrones y
relaciones comunes. Las entrevistas, compuestas por trece preguntas permitieron explorar en
profundidad las opiniones, experiencias y percepciones de los entrevistados sobre los retos y
ventajas asociados con la implementacion del SGC. A continuacion, se detallan los hallazgos
mas relevantes, destacando los impactos identificados durante y después de la
implementacion del SGC, asi como las contribuciones significativas de este sistema en las

empresas entrevistadas.
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Figura 19

Mapa de Afinidad implementacion del SGC ISO9001:2015

» Mayor « Estandarizacion *Roles definidos * Licitaciones  Costos
confianza * Procesos claros » Mayor + Proyectos elevados
* Retroalimentaci « Control efectivo eficiencia grandes * Resistencia al
on « Trazabilidad « control +Mercado cambio
» Mejora continua documental internacinal » Tiempos
* Sistemas * Mejor gestion *Nuevos extensos
formales «Ventaja sectores *Limite
competitiva +Clientes tecnologico
« Control exigentes » Capacitacion
inventarios * Interferencia
+Reduccion de operativa

errores

Nota: La figura representa el Mapa de Afinidad construido a partir de las percepciones de las
empresas sobre la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015,
agrupando ideas clave en torno a categorias comunes que reflejan los efectos y beneficios
identificados.

Fuente: Elaboracion propia.

El proceso de implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en ISO
9001:2015, representa desafios particulares, pero también trae importantes beneficios y
satisfacciones. A través de las entrevistas, se identificaron motivaciones en comun,

beneficios, patrones y obstaculos en la implementacion de la norma.
A. Motivaciones compartidas

Dentro de las experiencias compartidas por cada uno de los empresarios se pudo
identificar motivaciones compartidas para la Implementacion del SGC ISO 9001:2015 como
la apertura de nuevos Mercados segun el Ing. Nicolas Guzman representante de la empresa
Emecon SAS la certificacion fue la clave para su participacion en licitaciones publicas: “En
las licitaciones publicas daba puntajes ser certificados bajo la ISO 9001”, de manera similar,
en el caso de DPE Ingenieria SAS, el ing. Luis Miguel Alonso sefiald que la motivacion
principal para iniciar con la certificacion fue abrir nuevos mercados, en especial con el
Estado: “Principalmente es para abrir mercados con el Estado, porque de resto... con
privado no ha sido necesario”. Lo anterior obedece a la percepcion de la certificacion
9001:2015 como una herramienta clave para acceder a mercados mas competitivos, tanto a
nivel nacional como internacional. Las empresas ven en esta norma una oportunidad para

cumplir con los requisitos necesarios para participar en licitaciones publicas, privadas y
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proyectos de alto impacto, fortaleciendo su posicion estratégica, este enfoque permite
diversificar las fuentes de ingreso y consolidar relaciones con clientes que valoran la
conformidad con estandares internacionales. De igual manera los empresarios indicaron que
la implementacion de un SGC genera confianza entre los clientes al demostrar compromiso
con la calidad y la mejora continua. La mayoria concuerdan que este reconocimiento
fortalece la percepcion de las empresas como socios confiables y aumenta la fidelizacion
repercutiendo en el entorno comercial al beneficiarse de una mayor transparencia, respaldada
por procesos documentados y estdndares de desempeno. Finalmente se concuerda que el
proceso de certificacion impulsa la normalizacion de procedimientos internos y fomenta la
organizacion sistematica de las actividades empresariales, como lo indica la ing. Ximena
Robles representante de la empresa Instalaciones Hidraulicas Y Sanitarias WC SAS:” Hubo
un cambio muy grande porque empezamos a formalizar los entregables”, de igual manera en
el caso de la empresa ARD Proyectos como lo indico el ing. Sergio Enriquez: “organizar y
reestructurar los procesos para que se optimicen”, asi permitiendo que las empresas trabajen
con mayor eficiencia y sostenibilidad, creando una base solida para el crecimiento a largo

plazo.
B. Beneficios Percibidos

En las entrevistas realizadas se pudieron percibir beneficios compartidos entre los
empresarios tras la implementacion del SGC, manifestando convergencias en relacion con la
estructura organizacional resaltando reduccion de costos operativos, mejor definicion de roles
y responsabilidades siendo asi mas eficientes, por ejemplo ARD Proyectos, el Ing Sergio
Enriquez explico: “Se estaba teniendo unos costos aproximados de 1.400 millones en 2023
por temas de HSQ, y con la implementacion se planted una reduccion del 30%”, Las
empresas destacan que la implementacion de sistemas de registro mejora el control operativo
y facilita el seguimiento de actividades criticas contribuyendo a la eficiencia y la capacidad
de respuesta frente a desafios operativos. Por otra parte, se destaca que la implementacion
del SGC ha tenido un impacto positivo en la calidad de los servicios ofrecidos, con mejoras
evidentes en la confiabilidad y consistencia de los productos entregados. Las empresas han
podido establecer controles mas rigurosos, permitiendo reducir los errores y asegurando el
cumplimiento de los estandares definidos, lo que se traduce en un fortalecimiento de la
reputacion y la satisfaccion del cliente. Las encuestas realizadas reflejan niveles altos de

satisfaccion, lo que se convierte en un indicador clave del éxito de la certificacion. Sin
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embargo, algunas areas, como la gestion de servicios postventa y PQRS, presentan

oportunidades de mejora segun las apreciaciones brindadas por algunos empresarios.
C. Cambios en la Calidad de los Servicios

Las empresas destacaron que la implementacion del sistema de gestion de calidad mejord
la trazabilidad de los procesos, optimiz¢ la calidad de los productos y servicios, y redujo
errores. Segun el Ing. Nicolds Guzman, representante de Emecon SAS: “El tema de la
trazabilidad de los materiales, el seguimiento a los procesos en fabricacion y el montaje,
pues son bastante rigurosos bajo el sistema de gestion”. De igual manera, el Ing. Sergio
Enriquez subray¢ la importancia del aseguramiento de la calidad en ARD Proyectos: “Hemos
mejorado sustancialmente desde el proceso de fabricacion y los aseguramientos... ha
permitido que no se presenten errores”. Esto demuestra que un sistema de gestion
estructurado minimiza fallas y garantiza la entrega de productos y servicios con altos

estandares de calidad.
D. Impacto en la Satisfaccion del Cliente

Un aspecto recurrente en las entrevistas fue la percepcion de que la certificacion ISO
9001:2015 genera mayor confianza y satisfaccion en los clientes. El Arquitecto Javier Caina,
de IHC Ingenieria Hidraulica y Civil SAS, destacd que el mayor indicador de satisfaccion es
la recompra: “Cuando tienes clientes de 10, 15 afios o mds, es porque el sistema ayuda a
organizar eso”. Por otro lado, la Ing. Ximena Robles, representante de Instalaciones
Hidréulicas y Sanitarias WC SAS, menciond un aumento tangible en los indicadores de
satisfaccion: “Hemos estado en 92-94-95%, y a veces hemos llegado hasta 98%”. Estos
datos evidencian que la certificacion no solo mejora la percepcion del servicio, sino que

también se traduce en relaciones comerciales mas estables y duraderas.
E. Obstaculos Comunes

A pesar de los beneficios, las empresas también enfrentaron importantes retos. Uno de los
principales desafios fue la resistencia al cambio por parte del personal. Los empresarios
resaltan que el cambio cultural necesario para adoptar la ISO 9001:2015 representa un
desafio significativo, segin el Arquitecto Javier Caina representante de la Empresa IHC

INGENIERIA HIDRAULICA Y CIVIL SAS identifico la resistencia al cambio y el costo de
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implementacion como retos clave: “la resistencia al cambio es uno de los mayores... y la
implementacion es un reto economico”. En la misma linea el Ing. Luis Miguel Alonso
representante de la empresa DPE Ingenieria SAS indic6: “Si yo no tengo a todo el equipo de
trabajo metido en el rollo... pues no, si yo no me la creo, tampoco”. Las empresas reportan
que el personal operativo tiende a resistirse a modificar habitos y procedimientos
establecidos, esto se traduce en una curva de aprendizaje prolongada, que exige estrategias

efectivas de comunicacion y capacitacion para lograr la adhesion del equipo.

De igual manera la implementacion enfrenta restricciones financieras y logisticas. Las
empresas mencionan la falta de recursos tecnologicos adecuados al inicio del proceso, asi
como los altos costos asociados con la certificacion y el mantenimiento del sistema. Estas
limitaciones a menudo ralentizan el avance del proyecto y requiere una planificacion
cuidadosa por parte de la gerencia. Finalmente, el tiempo necesario para el proceso de
implementacion del SGC es otro desafio reportado, esto se debe a la interferencia con las
operaciones diarias y las demandas imprevistas que alargan el proceso, lo que requiere un
enfoque flexible y adaptable para equilibrar las responsabilidades operativas con los

requisitos del sistema.
F. Apreciaciones para el desarrollo continuo

Algunos empresarios realizan algunas criticas sobre el proceso de implementacion del
SGC para las MYPES, considerando que deberia ser mas accesible para las micro y pequefias
empresas, lo anterior obedece a que no cuentan con un musculo financiero tan grande como
las medianas y grandes empresas, lo cual dificulta la adopcion de la norma, enfrentando
desafios financieros y operativos. Esto podria solucionarse con modelos escalables y

soluciones flexibles que no comprometan la calidad ni los principios de ISO 9001:2015.

De igual manera, varios empresarios recomiendan invertir en programas de formacion para
el personal, lo cual es un elemento crucial para garantizar el éxito de la implementacion, esto
ayuda a reducir la resistencia al cambio, fomentando la apropiacion del sistema y mejorando
la efectividad en la ejecucion de procesos. Finalmente, los empresarios concuerdan que
mantener los sistemas alineados con las regulaciones actuales y las mejores practicas asegura
que la certificacion siga siendo relevante y eficaz. Las empresas deben implementar
estrategias proactivas de actualizacion que incluyan auditorias periddicas y la incorporacion

de avances tecnologicos.
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7.2.3.  Diagnostico del SGC en HM arquitectura e ingeniera SAS

Una vez realizado el proceso de calificacion de cada uno de los capitulos establecidos por
la norma ISO 9001:2015 en la empresa HM arquitectura e ingeniera SAS se determind que su
porcentaje de implementacion de la norma ISO 9001:2015 se encuentra en un nivel bajo
(16.24%), esto representa grandes retos para la empresa teniendo que la brecha de
implementacion se encuentra en un 83.76% y debe realizar actividades principalmente en los
numerales de planificacion, evaluacion de desempefio, mejora y apoyo. Para la evaluacion del
nivel de implementacion, se utilizé un instrumento basado en un sistema de calificacion que

asigna puntajes segun el grado de cumplimiento de los criterios de la norma:

e A (10 puntos): Cumple completamente con el criterio (establecido, implementado
y mantenido).

e B (5 puntos): Cumple parcialmente (establecido, implementado, pero no
mantenido).

e C (3 puntos): Cumple con lo minimo (establecido, pero no implementado ni
mantenido).

e D (0 puntos): No cumple con el criterio enunciado.

Posteriormente se procedio aplicar el instrumento a la gerencia de la empresa HM
arquitectura e ingeniera SAS, donde se evaluo el nivel de cumplimiento de los pardmetros
establecidos por la norma ISO 9001:2015, evaluando los requerimientos de la norma en
funcion de la planeacion, ejecucion, verificacion y control, permitiendo determinar las
brechas establecidas por cada uno de los numerales de la norma. Los porcentajes obtenidos se
calcularon con base en la suma de los puntajes obtenidos en cada numeral, dividiendo este
valor entre el puntaje maximo posible y multiplicando por 100. No se aplicoé ninguna
ponderacion, por lo que el resultado final es un promedio simple de los puntajes obtenidos en

cada criterio evaluado. Los resultados obtenidos en cada seccion fueron los siguientes:
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Tabla 8
Resultados evaluacion de estado actual de HM Arquitectura e ingenieria SAS

% OBTENIDO DE
IMPLEMENTACION

NUMERAL DE LA NORMA

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 19.09%

5. LIDERAZGO 20.00%

6. PLANIFICACION 6.00%

7. APOYO 11.00%

8. OPERACION 36.71%

9. EVALUACION DEL DESEMPENO 10.00%

10. MEJORA 10.91%

TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 16.24%
Calificacion global en la Gestion de Calidad _

Nota: La tabla presenta los resultados porcentuales obtenidos por la empresa HM
Arquitectura e Ingenieria SAS en la evaluacion del estado actual de implementacion de los
numerales de la norma ISO 9001:2015, reflejando un nivel global de implementacion
clasificado como bajo.

Fuente: Elaboracion propia.

HM arquitectura e ingeniera SAS cuenta un porcentaje de implementacion mas alto en el
numeral de operacion, por la actividad econémica que desarrolla, en donde los procesos
implementados en disefio y desarrollo de productos y servicios son estructurados por la
necesidad y requerimientos del cliente y los cumplimientos normativos establecidos por la

industria de la construccion de indole nacional e internacional.

Por el contrario, los porcentajes de menor de implementacion corresponde a numerales
diferentes de la operacion como la planificacion, el apoyo, la evaluacion de desempeio y
mejora, esto a raiz de la ausencia de documentacion y programacion de gestion del
conocimiento, a su vez la ausencia de acciones en pro de la mitigacion del riesgo y
aprovechamiento de oportunidades, encontrando debilidades generalmente en la planeacion

estratégica de la organizacion.
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Tabla 9

Matriz DOFA HM Arquitectura e ingenieria SAS

FACTORES INTERNOS
FORTALEZAS (+)

66

Reputacion y calidad

Reconocimiento en el mercado por
estandares altos en obras. 95% de
satisfaccion en encuestas a clientes (2023).
Equipo profesional

Equipo de profesionales cualificados y con
alta experiencia en el sector. EI 80% de los
profesionales tienen + 5 afios de
experiencia, 3 profesionales cuentan con
posgrados

Proveedores estratégicos

Relaciones comerciales estables con

proveedores locales. 5 acuerdos con

descuentos del 10-15% en materiales para la

construccion.

Cumplimiento financiero

Historial de pagos puntuales a acreedores y
empleados. 0 morosidad demostrada en los

ultimos 2 afios

Capacidad financiera limitada

Dependencia de créditos para proyectos

grandes. Solo 30% de proyectos financiados

con capital propio; tasa de crédito
promedio: 18 - 22 %
Falta de certificaciones.

Exclusion de licitaciones publicas por falta

de ISO 9001.Se estima que se han perdido 2

contratos al afo valor promedio de 150
millones cada uno.

Baja visibilidad

Poca presencia en marketing digital vs
competidores. Solo el 15% de nuevos
clientes son atraidos por publicidad en
comparacion con 30% de los competidores
Costos imprevistos

Falta de presupuesto para contingencias en
obras. El 15% de las obras superaron

presupuestos en el 2023.
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FACTORES EXTERNOS
OPORTUNIDADES (+)

Alianzas estratégicas Aumento de insumos
Posibilidad de colaborar con empresas Dependencia de materiales importados
lideres en proyectos grandes. Potencial (acero, cemento). Incremento del 12% en

acceso a proyectos de +$1.000 millones en | precios (2024, Camacol).

uniones temporales. Competencia desleal
Certificacion RUP Empresas que ofrecen precios bajos con
Habilitacion para licitaciones estatales. menor calidad. E1 40% de las empresas del

Oportunidad en contratos publicos por $500 ' sector con precios 20% mas bajos, margen

millones anuales (Secop II). de utilidad reducido al 8%
Tecnologia Tasas de interés
Uso de software para optimizar procesos. Créditos mas costosos para financiar

Reduccion del 25% en tiempo de disefio con = proyectos. Tasa de interés promedio actual

herramientas BIM (Revit). 22 % EA

Falta de apoyo del gobierno para politicas

de subsidio al sector de la construccion.
Nota. La tabla presenta el analisis DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y
Amenazas) de la empresa HM Arquitectura e Ingenieria SAS, con el fin de identificar
factores internos y externos que afectan su desempefio estratégico. Fuente: Elaboracion

propia con base en informacion interna de HM Arquitectura e Ingenieria SAS (2024).

En el anélisis DOFA se detectaron las oportunidades y amenazas del medio, se extrajeron
las fortalezas de la empresa como son la buena reputacion que tienen en el sector por la
indole de los trabajos y obras que desarrollan, el equipo de profesionales que la compone que
esta altamente calificado y cuenta con experiencia, ademas de tener proveedores que con
experticia y a bajo costo ayudan a complementar la calidad de los servicios prestados por la

empresa.

También se identificaron debilidades como la capacidad financiera para desarrollar mas

proyectos es limitada, pues al ser una empresa relativamente nueva, ain no cuentan con la
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fuerza de financiacion para realizar sus propios proyectos, ni se realiza publicidad para darse

a conocer y atraer nuevos clientes.

Por su parte, existen en el sector diferentes amenazas que afectan la competitividad de la
empresa, como los factores del mercado que influyen en el incremento de los insumos por
temas de importacion y el aumento en las tasas de interés de los créditos que resultan en una
baja demanda en el sector de la construccion, pues las personas no acuden a créditos para
inversion, aumentando los costos de las obras. Existe también otra causa de afectacion a la
empresa, como la falta de apoyo del gobierno para politicas de subsidios, lo que lleva a que
los clientes no tengan facilidad en el acceso a la adquisicion de inmuebles o desistan
adquirirlos. Sin dejar de lado, que para poder mantenerse a flote las empresas competidoras
reducen los costos de sus servicios para conservar sus clientes y evitar pérdidas financieras

(Rozo, 2019).

En cuanto a las oportunidades como factor externo de la empresa, se pueden beneficiarse
de alianzas estratégicas en uniones temporales con organizaciones con mayor experiencia en
el sector, también expedir el RUP para presentarse en ofertas del Estado, adquirir su propia
experiencia y participar en procesos de licitacion de obra. Es importante la participacion en
capacitaciones, la optimizacion de procesos y el uso de tecnologias para lograr una mayor

organizacion administrativa y contable en la empresa, que permita un debido manejo de esta.
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Tabla 10

Analisis de los principales apartados y su relevancia para HM Arquitectura e Ingenieria SAS

proveedores y
normas como

(NSR-10).

Requerimientos Aplicacion en HM
uerimi
Capitulo | Titulo 1 Arquitectura e Beneficios Potenciales
Clave el
Ingenieria SAS
Analisis DOFA
(competencia,
costos de insumos).
Identificar factores . . ]
Contexto de | Alineacion estratégica
4 .. |internos/externosy Mapeo de o
la Organizacion . y cumplimiento legal.
partes interesadas. clientes,

Compromiso de la

Politica de
calidad

documentada.

recursos (humanos,

metodologia BIM.

5 Liderazgo direccion con la Cultura de calidad
calidad. Designar un
responsable del
SGC.
Matriz de riesgos
. ' para proyectos. Minimizar
, . Gestion de riesgos ) ) ,
6 Planificacion o ) imprevistos y mejorar
y objetivos medibles. o
Objetivos: eficiencia.
Reducir atrasos
. Capacitar Optimizacion de
7 Soporte Gestion de equipo en procesos y reduccion de

tiempos.
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infraestructura,
. Adquirir
tecnologia). q
software (Revit)
Procedimientos
para cambios en
Control de

procesos criticos

obra.

Estandarizacion y

continua.

Revision de no

conformidades

8 Operaciones | = B menor variabilidad en
(disefo, construccion,
Evaluacion de | resultados.
proveedores).
proveedores con
criterios de calidad.
Indicadores:
Satisfaccion cliente
) o ) Deteccion temprana
9 Evaluacién | medicién y auditorias | Presupuesto.
_ de problemas.
Internas.
Auditorias
anuales.
Plan para
certificar ISO 9001
Acciones : 1 _ )
_ ) ) a mediano plazo. Innovacidn y ventaja
10 Mejora correctivas y mejora

competitiva.

Nota. La tabla presenta Andlisis de los principales apartados y su relevancia para HM

Arquitectura e Ingenieria SAS. Fuente: Elaboracion propia con base en informacion interna

de HM Arquitectura e Ingenieria SAS (2024).
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Propuesta plan de intervencion

Una vez consolidados los andlisis Cuantitativos y Cualitativos del proyecto de
investigacion se elabord la guia de implementacion del SGC basado en la norma ISO
9001:2015 para microempresas del sector de la construccion como HM arquitectura e
ingenieria SAS, la cual consta de 14 capitulos en donde se incorpor6 las 10 secciones de la
norma ISO 9001:2015, adicionando la particularidad del sector de la construccion y las
ventajas y retos segun los analisis realizados, finalizando con la aplicacion en la empresa

objeto de estudio.

Introduccion a la norma iso 9001:2015
Seccion 1: objetos y campos de aplicacion
Seccidn 2: referencias normativas
Seccion 3: términos y definiciones
Seccion 4: contexto de la organizacion
Seccion 5: liderazgo

Seccion 6: planificacion

Seccion 7: apoyo

Seccion 8: operacion

Seccidon 9: evaluacion del desempeino
Seccion 10: mejora

Analisis del sector

SN N N N N N U N N N NN

Analisis de caso: HM arquitectura e ingenieria SAS

8.1.  Guia de implementacion del SGC basado en la norma ISO 9001:2015

La calidad en el sector de la construccion se ha consolidado como un pilar fundamental
para garantizar la competitividad y sostenibilidad de las empresas, especialmente en un
entorno cada vez mas exigente y regulado. Sin embargo, para las microempresas como HM
Arquitectura e Ingenieria SAS, la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) basado en la norma ISO 9001:2015 representa un desafio significativo, dada la falta de
estructuracion de procesos y documentacion, asi como la limitacion de recursos. Esta guia

surge como respuesta a dicha problematica, ofreciendo un modelo practico y escalable que
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facilite la adopcion del SGC, permitiendo a las microempresas optimizar sus operaciones,
acceder a nuevas oportunidades comerciales y cumplir con los requisitos de licitaciones

publicas y privadas

Con el fin de establecer las etapas y consideraciones clave para desarrollar un SGC en una
microempresa de construccion colombiana, la guia ha sido disefiada a partir de un analisis
documental consolidado y los resultados de la investigacion, estructurandose en 13 capitulos
esenciales para su implementacion. El documento se organiza en tres ejes principales:
primero, una contextualizacion de la norma ISO 9001:2015, destacando sus siete principios
fundamentales y la metodologia del ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar);
segundo, un desarrollo detallado de las diez secciones de la norma ISO 9001:2015, con
énfasis en las secciones 4 a 10, las cuales son de obligatorio cumplimiento; y tercero, un
analisis del sector construccion y su dindmica, culminando con un estudio de caso aplicado a

HM Arquitectura e Ingenieria SAS.

A través de esta guia, no solo se busca cerrar la brecha identificada en la implementacion
del SGC (actualmente en un 16.24%), sino también proporcionar un marco de referencia
replicable para otras microempresas que enfrenten desafios similares, promoviendo asi la

mejora continua y la excelencia en el sector.
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Figura 20

Portada guia de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO
9001:2015

ISO 9001:2015

GUIA DE IMPLEMENTACION DE SISTEMAS DE
GESTION DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA
ISO 9001:2015 EN MICROEMPRESAS DEL SECTOR
DE LA CONSTRUCCION COLOMBIANA, COMO
HM - ARQUITECTURA E INGENIERIA S.A.S.

Nota: La imagen representa la portada ilustrativa de una guia orientada a facilitar la
implementacion de sistemas de gestion de calidad conforme a los lineamientos de la norma
ISO 9001:2015. Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 21

Subportada guia de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma
ISO 9001:2015

1SO 9001:2015

Guia De Implementaciéon

Nota: La imagen representa la subportada ilustrativa de una guia orientada a facilitar la
implementacion de sistemas de gestion de calidad conforme a los lineamientos de la norma
ISO 9001:2015. Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 22

Tabla de contenido guia de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la
norma ISO 9001:2015

Introduccion a la norma

Ciclo PHVA

SECCION 1: Objeto y Campo de Aplicacion

SECCION 2: Referencias Normativas

SECCION 3: Términos y definiciones

SECCION 4: Contexto de la organizacion

SECCION 5: Liderazgo

SECCION 6: Planificacion

SECCION 7: Apoyo

SECCION 8: Operacion

SECCION 9: Evaluacion del Desempefio

SECCION 10: Mejora

Analisis del Sector de la Construccion en Microempresas
Analisis del Caso: HM ARQUITECTURA E INGENIERIA S.A.
Andlisis por Numeral de la Norma

Fortalezas, Debilidades e Implicaciones Clave

Recomendaciones Clave

Nota: La imagen representa la tabla de contenido ilustrativa de una guia orientada a facilitar
la implementacion de sistemas de gestion de calidad conforme a los lineamientos de la norma
ISO 9001:2015. Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 23

Introduccion de implementacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma
ISO 9001:2015

INTRODUCCION A L

La ISO 9001:2015 es la norma internacional de calidad mas usada en el sector de la construccion, siendo un referente para
garantizar la calidad de los productos y servicios. Una de sus fortalezas es su enfoque a procesos lo que implica la
articulacion clara y organizada de los procesos dentro de una estructura definida, asegurando que cada actividad esté bien
coordinada y conectada con otras partes del sistema. Esto significa no solo identificar y describir los procesos, sino también
comprender cémo interactGian entre si para lograr los objetivos globales de la organizacion. Asi, es mas facil tener una
vision integral de las operaciones, permitiendo optimizar la eficiencia y la efectividad al gestionar las actividades de manera

coordinada y enfocada en los resultados deseados.

La norma describe los 7 principios de la gestion calidad, que se detallan a continuacion:

Atencién al cliente

Priorizar la satisfaccion del cliente, crear
valor y mejorar continuamente. Sin
&‘;’% embargo, es fundamental que las
W organizaciones mantengan un enfoque
centrado en la experiencia del cliente para
garantizar la eficacia del SGC.

Liderazgo
Un liderazgo efectivo establece objetivos

claros y guia a la organizacién hacia su
cumplimiento. No obstante, si el liderazgo
no esta comprometido genuinamente, la

implementacion del SGC puede convertirse
en un ejercicio de cumplimiento superficial.

Implicacién de las personas

Fomentar la participacion y el desarrollo del
personal asegura un sistema de gestion
eficiente. Aun asi, es comun que las
organizaciones enfrenten resistencia al
cambio si no se comunica adecuadamente
la relevancia del SGC

A nfoque de procesos

Gestionar las actividades como procesos
interrelacionados mejora la eficiencia y la

eficacia. Este enfoque puede fallar si no se
realiza un analisis critico continuo que
identifique ineficiencias ocultas.

1SO 900122015 Guia de implementacion

Mejora

Promover una mejora continua es esencial
para el éxito sostenible. Sin embargo, si no
se establece una cultura de mejora real,
este principio puede quedarse en simples
acciones correctivas sin un analisis
preventivo.

Evidencia

Tomar decisiones basadas en el analisis de
datos y hechos. Aunque es un enfoque
racional, existe el riesgo de enfocarse
exclusivamente en los indicadores
cuantitativos, dejando de lado aspectos
cualitativos importantes.

Gestion de relaciones

Mantener relaciones beneficiosas con
proveedores y socios estratégicos. No
obstante, algunas empresas adoptan un
enfoque transaccional que prioriza costos
sobre la calidad de la colaboracion.

Nota: La imagen representa la introduccion ilustrativa de una guia orientada a facilitar la
implementacion de sistemas de gestion de calidad conforme a los lineamientos de la norma
ISO 9001:2015. Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 24
Ciclo PHVA del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015

La norma ISO 9001:2015 se base en el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) la cual sirve
para monitorizar y evaluar el desempeno de los procesos, identificar areas de mejora y actuar
bien cuando sea necesario. Esta metodologia facilita la adaptacion y evolucién de los procesos
organizacionales, asegurando su alineacion con los requisitos del sistema de gestion de la
calidad y las expectativas de los clientes

Sistema de Gestion de la Calidad (4)

Apoyo (7)
Operacién (8)

Organizacién y e Satisfaccién
su contexto (4) del cliente

Requisitos Planificacién | Evaluacion del ¢ 4 Resultados
del cliente y 9 6) ) desempefio (9) X del SGC

Necesidades y Proyectos
expectativas de y Servicios
las partes

interesadas

| pertinentes (4) Mejora (10)

ISO 9001:2015 Guia de implementacion

0

Nota: La imagen representa el ciclo PHVA de la guia orientada a facilitar la implementacion de
sistemas de gestion de calidad conforme a los lineamientos de la norma ISO 9001:2015. Fuente:
Elaboracion propia.
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Figura 25
Objeto y Campo del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015

Objeto y Campo de Aplicacion

El Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) basado en
la norma ISO 9001:2015 tiene como propdsito
principal establecer un marco de referencia para la
mejora continua de los procesos dentro de la
organizacion, garantizando el cumplimiento de los
requisitos del cliente y de las normativas aplicables.

Este sistema se aplica a todas las actividades
relacionadas con la prestaciéon de productos y
servicios, asegurando que los procesos sean
eficaces, medibles y controlados para alcanzar los
objetivos de calidad. Ademas, permite optimizar
la gestion operativa mediante la identificacion y
mitigacion de riesgos, la asignacion eficiente de
recursos y el fortalecimiento del enfoque en la
satisfaccion del cliente.

El SGC es flexible y adaptable, lo que permite su
implementacion en organizaciones de cualquier
tamano y sector. No obstante, cada empresa
debe determinar el alcance especifico de su

sistema de gestion en funcién de su estructura
organizativa, los requisitos regulatorios y las
necesidades del mercado.

1SO 900122015 Guia de implementacion

Nota: La imagen representa el Objeto y Campo de Aplicacion de la guia orientada a facilitar la
implementacion de sistemas de gestion de calidad conforme a los lineamientos de la norma ISO
9001:2015. Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 26

Referencias Normativas del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015

- Referencias Normativas

La implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la organizacién se fundamenta en la
norma ISO 9001:2015, la cual establece los requisitos para disefiar, mantener y mejorar
continuamente un sistema de gestion de la calidad eficaz.

Ademas, se consideran otras normativas y documentos de referencia como la ISO 9000:2015, que
proporciona definiciones y principios fundamentales en materia de gestion de calidad. Esta
norma es clave para entender los conceptos que rigen el sistema y asegurar una implementaciéon
alineada con los estandares internacionales.

Otras normativas que pueden ser consultadas segun el
contexto de la organizacién incluyen:

directrices para la auditoria de los
sistemas de gestion.

gestion del riesgo, que ayuda a
identificar y abordar incertidumbres en los procesos
organizacionales.

Es fundamental que la organizacién garantice el
cumplimiento de los requisitos legales, reglamentarios y
contractuales aplicables, complementando la gestion de
calidad con normativas especificas de su sector.

Nota: La imagen representa las referencias normativas de la guia orientada a facilitar la
implementacion de sistemas de gestion de calidad conforme a los lineamientos de la norma ISO
9001:2015. Fuente: Elaboracion propia.



Guia para la implementacion del SGC basado en la norma ISO 80
9001:2015 en microempresas del sector construcciéon colombiano,
como HM arquitectura e ingenieria SAS

Figura 27

Términos y definiciones del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015

Términos y Definiciones

Para la correcta implementacion y gestion del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), es
necesario comprender los términos clave definidos en la norma ISO 9000:2015, los cuales
permiten establecer un lenguaje comun dentro de la organizaciéon. Algunos de los términos mas
relevantes incluyen:

Grado en que un conjunto de caracteristicas de un producto, servicio o proceso cumple
con los requisitos establecidos

Conjunto de actividades interrelacionadas que transforman insumos en productos o
servicios con valor agregado. Un proceso debe ser gestionado y medido para garantizar
su eficacia y eficiencia.

Persona u organizacién que puede afectar, verse afectada o percibirse afectada por las
decisiones y actividades de la empresa (ej. clientes, proveedores, empleados y reguladores).

Actividad recurrente que tiene como objetivo optimizar el desempeno del sistema de
gestion de la calidad, asegurando la evolucion de los procesos y la adaptacion a nuevas
necesidades y expectativas.

establecer objetivos y procesos necesarios para obtener resultados
conformes con los requisitos.

implementar los procesos planificados.

(Planear - Hacer -
Verificar - Actuar) realizar seguimiento y medicién de los procesos para evaluar su
desempenio en relacion con los objetivos establecidos.

tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio del
sistema de gestion.

‘ J Estos conceptos son la base para la estructuracion del SGC y deben ser
comprendidos y aplicados por todos los niveles de la organizacion para

garantizar una implementacion efectiva.

Nota: La imagen representa las referencias normativas de la guia orientada a facilitar la
implementacion de sistemas de gestion de calidad conforme a los lineamientos de la norma ISO
9001:2015. Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 28

Contexto de la organizacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO
9001:2015

1 4: Contexto de la Organizacion

Se recalca la relevancia de que las organizaciones identifiquen y evalten los factores internos y
externos que pueden afectar su sistema de gestion de la calidad. Este enfoque integral pretende
asegurar que la calidad se integre desde el principio y en todas las areas de la organizacién, no
Unicamente en la produccién o en la prestacién de servicios.

En el marco de la ISO 9001:2015, el término "contexto" abarca diversos factores, tales como el
mercado o sector, la vision, misién, valores y objetivos, la tecnologia requerida, las expectativas
de los clientes, las limitaciones financieras, los marcos juridicos y requisitos, los productos y
servicios ofrecidos, las instalaciones, la cadena de suministro y la ubicacién geografica. En
esencia, el contexto define quién es la organizaciéon, qué hace, para quién lo hace, por qué lo
hace y dénde lo hace.

Factores que afectan al contexto

Incluye factores como el compromiso de los empleados, formacién y desarrollo,
habilidades y competencias, recursos fisicos, metodologia de gestién, politicas, mision,
valores y gestion de proveedores o socios.

Comprende factores como propietarios, accionistas, reguladores, organismos de control,
competidores, influencias politicas, consideraciones medioambientales y el publico en general.

Estos factores influyen en las operaciones de la organizacién y contribuyen al panorama general
de su contexto.

Aunque la ISO 9001:2015 no requiere El alcance aborda la delimitacion fisica
que la consideracién del contexto esté y geogréfica de las operaciones de la
documentada de manera explicita, se organizacion, los productos y servicios
espera que las organizaciones puedan que forman parte del sistema de
evidenciar su analisis mediante gestion de la calidad, las partes
documentos como actas de reuniones interesadas y cualquier area que se

o planes de negocio. Una herramienta haya considerado no aplicable. La
comunmente utilizada para este fin es declaracién de alcance debe

el analisis DAFO (Debilidades, conservarse como informacion
Amenazas, Fortalezas y documentada.

Oportunidades), que facilita la

identificacion de factores internos y

externos relevantes.
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Nota: La imagen representa el contexto de la organizacion de la guia orientada a facilitar la
implementacion de sistemas de gestion de calidad conforme a los lineamientos de la norma ISO
9001:2015. Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 29

Seccion 5 de la guia del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO
9001:2015

Liderazgo

La norma ISO 9001:2015 subraya la importancia del liderazgo activo en el éxito del Sistema de
Gestion de Calidad (SGC). No obstante, en las microempresas del sector construcciéon supone
todo un reto asumir esto roles, este se debe a que los lideres suelen desempenar multiples roles,
lo que puede diluir su capacidad para dirigir con enfoque estratégico, Por lo anterior es
fundamental garantizar los siguientes puntos dentro del rol de liderazgo en un SGC:

Es fundamental que la alta direccién no solo comunique su apoyo al SGC, sino que
también participe activamente en la revision de resultados y la toma de decisiones.
Dificilmente se lograra permear a toda la organizacion del SGC si los colaboradores no
observan un compromiso tangible por parte de la gerencia, esto puede lograrse con
reuniones breves pero frecuentes donde se evalten los indicadores clave de desempefo
por parte de la alta gerencia.

Dado que el lider suele estar involucrado en las operaciones diarias, es vital delegar
responsabilidades especificas en miembros del equipo. Establecer roles claros para la
gestion de calidad ayuda a equilibrar las cargas estratégicas y operativas, garantizando el
cumplimiento del cronograma establecido por cada responsable.

Funciones y responsabilidades

La norma no exige un Es fundamental que las A pesar de este enfoque
representante de calidad personas con flexible, la ausencia de un
especifico, pero las autoridad tengan la responsable claro puede
responsabilidades deben capacidad de gestionar diluir las responsabilidades
estar definidas y el sistema de calidad. y afectar la eficacia del
documentadas. sistema.

-

1SO 9001:2015 Guia de ir

Nota: La imagen representa la seccion 5 de la guia orientada a facilitar la implementacion de sistemas
de gestion de calidad conforme a los lineamientos de la norma ISO 9001:2015. Fuente: Elaboracion
propia.
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Figura 30

Seccion 6 de la guia del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO
9001:2015

Planificacion

La planificacion en el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) es un pilar fundamental para
garantizar la mejora continua y la alineacién de los procesos organizacionales con los objetivos
estratégicos. En este apartado, se establecen las directrices para la identificacién de riesgos y
oportunidades, la definicion de objetivos de calidad y la planificacion de cambios que aseguren
la efectividad del sistema.

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

La organizacion debe identificar los riesgos y oportunidades que puedan afectar
la conformidad de los productos y servicios, asi como la satisfaccion del cliente.
Esto se logra mediante el uso de herramientas como el analisis FODA, la matriz
de riesgos y el pensamiento basado en riesgos. Es clave documentar y revisar
periédicamente estos factores para garantizar que las acciones sean eficaces y
alineadas con la estrategia organizacional.

6.2 Objetivos de la calidad y planificaciéon para lograrlos

Los objetivos de calidad deben ser especificos, medibles, alcanzables, relevantes y
con un tiempo definido (SMART). Ademas, deben integrarse en los procesos
estratégicos y operativos de la organizacion, asegurando que todas las areas
contribuyan a su cumplimiento.

) N, .

6.3 Planificacion de cambios

Cualquier cambio en el sistema de gestion de calidad debe implementarse de
manera controlada, evaluando sus impactos y asegurando que los recursos

necesarios estén disponibles. Se deben definir responsables y mecanismos de
seguimiento para garantizar la efectividad del cambio sin afectar la operacion.
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Nota: La imagen representa la seccion 6 de la guia orientada a facilitar la implementacion de sistemas
de gestion de calidad conforme a los lineamientos de la norma ISO 9001:2015. Fuente: Elaboracion
propia.
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Seccion 7 de la guia del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO
9001:2015

: Apoyo

La Seccion 7 abarca el soporte necesario para garantizar la eficacia del Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC). La organizacién debe asegurarse de que se disponga de los recursos necesarios
para construir, poner en practica, mantener y mejorar de forma continua el sistema de gestion
de la calidad.

Personas
Invertir en nuestro activo mas valioso: Asegurar que nuestro personal cuente con las competencias y habilidades
necesarias para desempenar sus funciones de manera efectiva, impulsando asi el éxito de la organizacién. Esto

incluye la capacitacion y el desarrollo continuo del personal en relacion con el sistema de gestion de la calidad y
para la operaciéon y control de sus procesos.

Infraestructura

Garantizar la excelencia operativa: Invertir en una infraestructura sélida, con instalaciones, equipos, tecnologia y
recursos que nos permitan alcanzar la maxima eficiencia y calidad en cada uno de nuestros procesos.

Ambiente para la operacion de los procesos

Establecer objetivos, recursos necesarios, requisitos de clientes y partes interesadas, politicas organizativas e
identificar riesgos y oportunidades

Recursos de seguimiento y medicion

Garantizar que los equipos utilizados para medir y monitorear sean adecuados y estén correctamente calibrados y
con sus mantenimientos al dia, con el fin de tener datos precisos verdaderos.

Comprension organizacional

Detectar y administrar el conocimiento requerido para ejecutar los procesos y asegurar que los productos y
servicios cumplan con los estandares establecidos.

1SO 900122015 Guia de implementacion
%

, o !
Th ) 4 A, f

Nota: La imagen representa la seccion 7 de la guia orientada a facilitar la implementacion de sistemas
de gestion de calidad conforme a los lineamientos de la norma ISO 9001:2015. Fuente: Elaboracion
propia.
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Figura 32

Seccion 7 b de la guia del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO

9001:2015

Competencia

Es esencial que cada persona que contribuya en
el Sistema de Gestion de Calidad (SGC) posea las
competencias necesari respaldadas por una
sdlida base de educacion, formacién o
experiencia. Para lograrlo, la organizacién debe:

Toma de conciencia

El personal debe ser conciente de:
La politica de calidad de la organizacion.
Los objetivos de calidad relevantes.
Su contribucion a la eficacia del SGC.

Las implicaciones de no cumplir con los
requisitos del SGC.

Comunicacién

La organizacion debe establecer procesos para
la comunicacion interna y externa que sean
relevantes para el SGC, determinando:

:Qué se comunicara?

¢Cuando se comunicara?

¢A quién se comunicara?

¢Coémo se comunicara?

ISO 90012015 Guia de implementacién

€ > C Definir
claramente las competencias que impulsaran el éxito
en cada funcién dentro de la organizacién.

Proporcionar formacion de vanguardia y tomar
acciones proactivas para asegurar que cada miembro
del equipo desarrolle las habilidades y conocimientos
necesarios para sobresalir.

Proporcionar formacién de vanguardia y tomar
acciones proactivas para asegurar que cada miembro
del equipo desarrolle las habilidades y conocimientos
necesarios para sobresalir.

= > [ enta Mantener
registros detallados que evidencien las competencias
de cada persona, celebrando y respaldando su
valiosa contribucion.

Informacién documentada

La organizacion debe gestionar la informacion
documentada requerida por la normay la
necesaria para la eficacia del SGC, asegurando:

Identificaciéon y descripcion adecuada.
Formato y medios adecuados.

Revision y aprobacién en cuanto a su
idoneidad y adecuacion.

Asimismo, es esencial asegurar que la
informacién documentada esté accesible y sea
apropiada para su utilizacion, protegiéndola
contra la pérdida de confidenciali: , el uso
indebido o la pérdida de integridad.

La implementacion efectiva de estos aspectos de
soporte es esencial para el éxito y la mejora
continua del Sistema de Gestion de la Calidad en
cualquier organizacién.

Nota: La imagen representa la seccion 7b de la guia orientada a facilitar la implementacion de
sistemas de gestion de calidad conforme a los lineamientos de la norma ISO 9001:2015. Fuente:
Elaboracion propia.
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Seccion 8 de la guia del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO

9001:2015

>n 8: Operacion

EL SGC debe tener un enfoque en el control de la creacién y entrega del producto o servicio.
Aunque proporciona un marco detallado, su aplicacién rigurosa puede ralentizar la flexibilidad
operativa si no se adapta a las necesidades reales del negocio.

Establecimiento de requisitos

» Entender los requisitos del cliente y legales.

e Documentar y verificar la capacidad para cumplirlos
antes de comprometerse.

Un desafio comdn es que algunas organizaciones
priorizan el cumplimiento documental sin verificar de
manera critica si los requisitos del cliente estan
alineados con sus capacidades reales, lo cual es
frecuenta en las pequeias empresas.

Gestion del cambio
Informar los cambios a las partes interesa

A pesar de su importancia, el proceso de gestion de
cambios puede ser visto como una carga administrativa
si no se integra de manera agil en los procesos
operativos. De igual manera los procesos de gestion del
cambio pueden llegarse apropiar mejor en las
microempresas, puesto que el despliegue suele ser a
menos cantidad de procesos y personas.

Disefio y desarrollo

Considerar los requisitos legales y las lecciones
aprendidas durante el desarrollo.

» Mantener documentacion sobre las etapas del
disefio y desarrollo.

En la practica, algunas organizaciones descuidan la
retroalimentacion del cliente durante el desarrollo, lo
que puede llevar a productos que cumplen con la
norma pero no satisfacen las expectativas del mercado.

Disefo y desarrollo de entradas,
controles, salidas y cambios

Definir y documentar los requisitos de entrada y los
criterios de salida.

» Controlar y registrar los cambios realizados durante
el disefio y desarrollo.

Si bien este enfoque garantiza trazabilidad, también
puede generar una burocracia excesiva que ralentiza la
innovacion si no se maneja de forma pragmatica.

Gestion de proveedores externos

Evaluar y controlar a los proveedores que afectan el
producto o servicio.

Documentar acuerdos, revisiones y auditorias para
garantizar la calidad.

En muchos casos, las auditorias a proveedores se
convierten en ejercicios de cumplimiento formal que no
reflejan el desempefio real en tiempo y calidad.

Comprender los procesos operativos

Identificar, documentar y medir los procesos
operativos.

Usar mapas de procesos para clarificar
responsabilidades y requisitos.

A pesar de su valor, este enfoque puede resultar rigido
si no se permite la flexibilidad para adaptarse a cambios
rapidos en el entorno empresarial.

Control de no conformidades

Identificar, controlar y documentar productos o
servicios no conformes.

Tomar acciones correctivas inmediatas y registrar las
medidas adoptadas.

El enfoque reactivo de la gestion de no conformidades
puede limitar la adopcion de practicas preventivas si no
se promueve una cultura de analisis proactivo.

I1SO 9001:2015 Guia de implementacion

Nota: La imagen representa la seccion 8 de la guia orientada a facilitar la implementacion de sistemas
de gestion de calidad conforme a los lineamientos de la norma ISO 9001:2015. Fuente: Elaboracion
propia.



Guia para la implementacion del SGC basado en la norma ISO
9001:2015 en microempresas del sector construcciéon colombiano,
como HM arquitectura e ingenieria SAS

Figura 34

Seccion 9 de la guia del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO
9001:2015

ion 9: Evaluacion del Desempeiio

El desempeno del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) debe ser monitoreado y evaluado de
manera continua para garantizar su eficacia y alineaciéon con los objetivos estratégicos de la
organizacion. Esto permite identificar areas de mejora y tomar decisiones informadas basadas
en datos confiables.

La evaluacion del desempefio del SGC se fundamenta en el seguimiento y medicién de procesos,
las auditorias internas y externas, y la revision por la direccion. Estos mecanismos aseguran que
el sistema se mantenga efectivo, actualizado y alineado con las necesidades de la organizaciony
sus partes interesadas.

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

La organizacion debe identificar los riesgos y oportunidades que puedan afectar la conformidad de los productos y
servicios, asi como la satisfaccion del cliente. Esto se logra mediante el uso de herramientas como el analisis FODA,
la matriz de riesgos y el pensamiento basado en riesgos. Es clave documentar y revisar periodicamente estos
factores para garantizar que las acciones sean eficaces y alineadas con la estrategia organizacional.

» Indicadores de desempeno de los procesos.

e Satisfaccion del cliente y cumplimiento de sus requisitos

» Conformidad con los requisitos normativos y reglamentarios.

® |dentificacion de oportunidades de mejora.

La informacion recopilada debe analizarse para detectar tendencias, desviaciones y posibles mejoras en el SGC.

9.2 Auditorias internas y externas

Las auditorias internas se llevan a cabo de manera periddica para evaluar la conformidad del SGC con los requisitos de la
norma ISO 9001:2015 y los procedimientos internos de la organizacion. Estas auditorias permiten identificar no
conformidades, oportunidades de mejora y asegurar la correcta implementacion de los procesos.

Adicionalmente, la organizacion puede ser objeto de auditorias externas realizadas por entidades certificadoras o
clientes, con el fin de evaluar el cumplimiento del SGC con estandares internacionales y normativos, asi como su
capacidad para satisfacer las expectativas del mercado.

9.2 Auditorias internas y externas

La alta direccion debe realizar revisiones periddicas del SGC para garantizar su alineacion con los objetivos
organizacionales. Esta revision debe considerar:

® Resultados de auditorias internas y externas.

» Retroalimentacion de clientes y partes interesadas.

e Indicadores de desempeno y cumplimiento de objetivos.

» Oportunidades de mejora y necesidades de ajuste en el SGC.

Como resultado de esta evaluacion, se deben definir acciones correctivas
y de mejora para optimizar el desempeno del sistema.

1SO 90012015 Guia de imple

Nota: La imagen representa la seccion 9 de la guia orientada a facilitar la implementacion de sistemas
de gestion de calidad conforme a los lineamientos de la norma ISO 9001:2015. Fuente: Elaboracion
propia.
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Seccion 10a de la guia del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO
9001:2015

- Mejora

La mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), estructurada en tres
componentes clave. La optimizacion de los procesos es fundamental adoptar un enfoque
proactivo. Esto implica identificar y capitalizar oportunidades de mejora que nos permitan:

Adaptar y perfeccionar los productos y
servicios para no solo cumplir con los estandares actuales, sino también
anticipar a las necesidades y expectativas del futuro.

Identificar, corregir y
amente los procesos,

e F Reconocer que la mejora

ar la in 'y C
continua puede manifestarse s, desde ajustes
puntuales hasta transformaciones profundas.

En esencia, se trata de cultivar una cultura de mejora continua, donde
la innovacion y la adaptabilidad sean pilares fundamentales para
alcanzar la excelencia.

No conformidad y accién correctiva

Cuando surgen desviaciones o no conformidades, incluyendo aquellas derivadas de quejas, es crucial actuar con prontitud
y eficacia. Para ello, debemos seguir un proceso estructurado que nos permita:

ccionar L]‘ orma
® Implementar acciones correctivas para controlar y corregir
la no conformidad, minimizando su impacto.

@ Abordar y mitigar las consecuencias derivadas de la
no conformidad.

® Realizar una revision y analisis exhaustivo de la no conformidad para
comprender su naturaleza y alcance.

@ |dentificar las causas raiz que originaron la no conformidad.

@ Determinar si existen no conformidades similares o potenciales que
requieran atencion.

ISO 9001:2015 Guia de implementacién

Nota: La imagen representa la seccion 10a de la guia orientada a facilitar la implementacion de
sistemas de gestion de calidad conforme a los lineamientos de la norma ISO 9001:2015. Fuente:
Elaboracion propia.
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Seccion 10b de la guia del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO
9001:2015

@ Implementar las acciones correctivas necesarias para eliminar las
causas raiz de la no conformidad.

» Evaluar la eficacia de las acciones correctivas implementadas para
asegurar su efectividad.

» Actualizar la evaluacion de riesgos y oportunidades, si es necesario,
para prevenir futuras no conformidades.

® Realizar los ajustes necesarios en el Sistema de Gestion de la Calidad
(SGC) para evitar la recurrencia de la no conformidad.

Mantener registros detallados de la naturaleza de las no
conformidades, las acciones tomadas y los resultados obtenidos.

e Utilizar esta informacion para aprender de los errores y mejorar
continuamente el SGC.

Es fundamental que las acciones correctivas sean proporcionales al
impacto de las no conformidades, asegurando una respuesta
efectiva y eficiente.

Se resalta la importancia de documentar y analizar las no { -} v «
conformidades para mejorar el SGC. -

Se recuerda que las acciones correctivas deben ser &
proporcionales al impacto de las no conformidades.

En esencia, se trata de cultivar una cultura de mejora continua, donde
la innovacion y la adaptabilidad sean pilares fundamentales para
alcanzar la excelencia.

r co 2: Evaluar y optimizar la conveniencia,
adecuacion y eficacia del SGC, utilizando los resultados de analisis,
evaluaciones y revisiones de la direccién como guia.

r Ser proactivos en la busqueda de
necesidades y oportunidades de mejora, transformandolas en acciones
concretas que fortalezcan nuestro SGC.

La Seccién 10 de la ISO 9001:2015 invita a adoptar una mentalidad de
mejora continua, donde:

® La identificacion de oportunidades sea una practica constante.
® La gestion de no conformidades sea agil y efectiva.

® la satisfaccion del cliente sea el objetivo primordial.

La mejora continua, se asegura que SGC se mantenga relevante, eficaz
y alineado con las expectativas de los clientes.

ISO 9001:2015 Guia de implementacién

Nota: La imagen representa la seccion 10b de la guia orientada a facilitar la implementacion de
sistemas de gestion de calidad conforme a los lineamientos de la norma ISO 9001:2015. Fuente:
Elaboracion propia.
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Analisis del sector del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO
9001:2015

Analisis del Sector de la Construccion en Mi

El sector de la construccion en el marco de la implementacion del SGC ISO 9001:2015 evidencia que, en términos
generales, la adopcion de esta certificacion ha sido beneficiosa para las microempresas (MYPES) del sector. Los
resultados muestran que desde un enfoque cuantitativo tres de las cuatro dimensiones evaluadas presentan
puntuaciones superiores al 80%, lo que indica una percepcién positiva en cuanto a la mejora de la calidad, los beneficios
operativos y la apertura de nuevos mercados, sin embargo, la variable de satisfaccion del cliente cuenta con calificaciones
variables, Las entrevistas revelan que, aunque la certificacion mejora la imagen corporativa o el interés por parte de los
clientes, no se traduce directamente en un aumento de la fidelizacién o la reduccién de las PQRS.

Satisfaccion del cliente

Apertura de
nuevos Calidad

mercados
83,3%

83,8%

Beneficios

Por otra parte, desde una evaluacion cualitativa se identificaron motivaciones comunes para la adopcion del SGC, como
fortalecer la confianza del cliente y la necesidad de participar en licitaciones publicas, dentro de los principales beneficios
percibidos se incluyen la mejora en la trazabilidad de los procesos, la reduccién de errores y un incremento en la
percepcion de calidad. Por otra parte, es importante aclarar que cémo todo proceso que se realice a nivel empresarial
cuenta con unos retos, la mayoria de los entrevistados concuerdan que la resistencia al cambio del personal, la falta de
recursos financieros y tecnolégicos, y los tiempos prolongados de implementacion, representan las dificultades mas
comunes a las cuales las microempresas se enfrentan en el desarrollo del SGC.
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Nota: La imagen representa el andlisis del sector de la guia orientada a facilitar la implementacion de
sistemas de gestion de calidad conforme a los lineamientos de la norma ISO 9001:2015. Fuente:
Elaboracion propia.
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Analisis b del sector del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO
9001:2015

Por otra parte, desde una evaluacion cualitativa se identificaron motivaciones comunes para la adopcion del SGC, como
fortalecer la confianza del cliente y la necesidad de participar en licitaciones publicas, dentro de los principales beneficios
percibidos se incluyen la mejora en la trazabilidad de los procesos, la reduccion de errores y un incremento en la
percepcion de calidad. Por otra parte, es importante aclarar que como todo proceso que se realice a nivel empresarial
cuenta con unos retos, la mayoria de los entrevistados concuerdan que la resistencia al cambio del personal, la falta de
recursos financieros y tecnoldgicos, y los tiempos prolongados de implementacion, representan las dificultades mas
comunes a las cuales las microempresas se enfrentan en el desarrollo del SGC.

Mayor confianza
Retroalimentacion }

Mejora continua
Sistemas formales

Calidad

Estandarizacion

Procesos claros

Control efectivo
Trazabilidad

Beneficios

Roles definidos
Mayor eficiencia
Control documental
Mejor gestion
Ventaja competitiva
Control inventarios

Mercados

Licitaciones
Proyectos grandes
Mercado internacional
Nuevos sectores
Clientes exigentes

Retos

Costos elevados
Resistencia al cambio
Tiempos extensos
Limite tecnolégico
Capacitacion
Interferencia operativa

Nota: La imagen representa el andlisis del sector de la guia orientada a facilitar la implementacion de
sistemas de gestion de calidad conforme a los lineamientos de la norma ISO 9001:2015. Fuente:
Elaboracion propia.
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Analisis del caso del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015

Analisis del Caso: H

Arq & Ing
Materializando Suefios

;Quienes

\ ‘ Somos una empresa constituida en 2021, especializada
a en el disefio y ejecucion de obras de arquitectura e
& ingenieria. Nos enfocamos en la adecuacién de espacios

comerciales, institucionales, residenciales e interiorismo.
Contamos con un equipo de ingenieros y arquitectos de
amplia experiencia y trayectoria, quienes combinan sus
conocimientos para ofrecer las mejores soluciones y
garantizar la satisfaccion de nuestros clientes

Analisis Detallado del Diagnéstico del SGC en HM Arquitectura e Ingenieria S.A.

» La empresa HM Arquitectura e Ingenieria S.A.
presenta un nivel de implementacion de la norma
I1SO 9001:2015 del 16.24%, lo que indica una
calificacion global “BAJA" en la gestion de calidad.

® Esto confirma la existencia de una brecha
significativa (83.76%) en la implementacion de la
norma, lo que requiere una atencion urgente.

ISO 9001:2015 Guia de implementacién

Nota: La imagen representa el analisis del caso de la guia orientada a facilitar la implementacion de
sistemas de gestion de calidad conforme a los lineamientos de la norma ISO 9001:2015. Fuente:
Elaboracion propia.



Guia para la implementacion del SGC basado en la norma ISO
9001:2015 en microempresas del sector construcciéon colombiano,
como HM arquitectura e ingenieria SAS

Figura 40

Analisis de HM Arquitectura e ingenieria del SGC basado en la norma ISO 9001:2015

Analisis del Cas

Analisis por Numeral de la Norma

Contexto de la Organizacion (19.09%)
El porcentaje es bajo, pero ligeramente superior al promedio general. Esto sugiere que la empresa

tiene cierta comprension del contexto en el que opera, pero necesita mejorar la identificacion y
gestion de los factores internos y externos que afectan al SGC

Liderazgo (20.00%)
Similar al contexto, el liderazgo muestra un nivel bajo de implementacion. Se requiere

fortalecer el compromiso de la alta direccién con el SGC, asi como la definicién de roles,
responsabilidades y autoridades

Planificacién (6.00%)

Este es el area mas critica, con el porcentaje mas bajo. La planificacion deficiente afecta directamente
la capacidad de la empresa para alcanzar sus objetivos de calidad. Se necesita mejorar la identificacion
de riesgos y oportunidades, la definicion de objetivos de calidad y la planificacién de los cambios.

Apoyo (11.00%)

El apoyo también presenta un bajo nivel de implementacion. Se debe fortalecer la gestion de recursos
(humanos, infraestructura, ambiente de trabajo), la comunicacién y la informaciéon documentada

Operacion (36.71%)

Este es el 4rea con el mejor desempeiio relativo. Sin embargo, atin esta lejos de un nivel
6ptimo. Se debe mejorar la planificacion y control de los procesos operativos, asi como la
gestion de los productos y servicios.

Evaluacion del Desempeiio (10.00%)

La evaluacion del desempefio es crucial para la mejora continua. El bajo porcentaje indica que la
empresa no esta re, ndo un seguimiento y medicion adecuados de sus procesos y resultados.
Se necesita mejorar la implementacion de auditorias internas, la revision por la direccion y el
analisis de datos

Mejora (10.91%):

l n La mejora continua es fundamental para la eficacia del SGC. El bajo porcentaje sugiere que la

empresa no esta implementando acciones correctivas y preventivas de manera efec Se
debe fortalecer la gestion de no conformidades y la implementacion de acciones de mejora.

Guia de implementacion

sistemas de gestion de calidad conforme a los lineamientos de la norma ISO 9001:2015. Fuente:
Elaboracion propia.
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Recomendaciones para la incorporacion del SGC basado en la norma ISO 9001:2015 en la
empresa

Recomendaciones para la incorporacion
del SGC

Contexto de la Organizacion (19.09%)

Para abordar este nimeral, se propone realizar talleres de analisis estrategico (DOFA y partes
Interesadas ) con la alta gerencia , que permita identificar los factores internos y externos clave
esto se complementara con un documento formal del contexto organizacional, actualizado
semestralmente , que oriente la planeacion estratégica y la gestion del SGC.

Liderazgo (20.00%)

La implementaicién debe inciar con un compromiso explicito de la gerencia, mediante una politica

de calidad y la designacion formal de un responsable del SGC. Se recomienda establecer reuniones.
mensuales de direccion para revisar los avances, roles y responsabilidades, lo cual permitira consolidar
una cultura organizacional enfocada en la calidad.

Planificacion (6.00%)

Este es el punto mas critico para HM arquitectura e Ingenieria SAS, por tal motivo se debe estructurar
una matriz de riesgos y oportunidades basada en los procesos actuales de la empresa, guardando
relacion con los objetivos estratégicos. A partir de esto, se deben definir indicadores de calidad, metas
al corto, mediano y lago plazo y un plan de accion con responsables y cronogramas.

Apoyo (11.00%)

Es necesario fortalecer la infraestructura de soporte del SGC. Para ello, se propone implementar
una gestion documental basica digital (mediante herramientas como MejoramlSO o sharepoint)
e incluir capacitaciones periddicas sobre calidad, comunicacion interna y uso de los formatos definidos.

Operacion (36.71%)

Si bien es la area con mejor resultado, aln requiere ajustes. Se sugiere estandarizar procesos clave
mediante procedimientos escritos para diseno, ejecucion de obra, compras y servicio postventa
Ademas, deben definirse indicadores operativos y formatos de control de actividades.

Evaluacion del Desempefio (10.00%)

Para disminuir la brecha de este nimeral se recomienda implementar auditorias internas semestrales
encuestas de satisfaccion al cliente por proyecto, y un tablero de control para el analisis de indicadores
Estos elementos permitiran hacer seguimiento al SGC y tomar decisiones basa en evidencia

Mejora (10.91%):

Se debe establecer un procedimiento de acciones correctivas y preventivas, asi como realizar
reuniones trimestrales de revision por la direccion para evaluar hallazgos, no conformidades
Y definir mejoras. La cultura de mejora continua debe consolidarse en la organizacion con un
sistema de seguimiento a los compromisos generados.

1SO 9001:2015 Guia de implementacion

. =7
Nota: La imagen representa las recomendaciones para facilitar la implementacion de sistemas de
gestion de calidad conforme a los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 para la empresa HM
Arquitectura e ingeniera SAS. Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 42

Analisis por numeral de la norma del Sistema de Gestion de Calidad basado en la
norma ISO 9001:2015

Analisis del Caso:

La empresa destaca en el numeral de "Operacion” debido a su actividad
econdmica. Los procesos de disefio y desarrollo estan bien estructurados,
impulsados por las necesidades del cliente y los requisitos normativos de la
industria de la construccion

Esto indica que HM Arquitectura e Ingenieria S.A. tiene una sdlida base en la
ejecucion de sus proyectos, cumpliendo con los estandares técnicos y legales.

® Los numerales de "Planificacion”, "Apoyo”, "Evaluacién del Desempefio” y
"Mejora” presentan porcentajes de implementacion bajos.

Esto se atribuye a la falta de documentacion, la ausencia de programacion en la
gestion del conocimiento y la carencia de acciones para mitigar riesgos y
aprovechar oportunidades.

Se evidencia una debilidad significativa en la planificacion estratégica, lo que
impacta directamente la eficacia del SGC.

La disparidad entre el desempenio en "Operacion” y los demas numerales sugiere
que la empresa se enfoca principalmente en la ejecucion de proyectos,
descuidando la gestion estratégica y el seguimiento del SGC.

La falta de documentacion y gestion del conocimiento dificulta la estandarizacion
de procesos, la transferencia de conocimientos y la mejora continua.

La ausencia de una gestion de riesgos y oportunidades proactiva
empresa anticiparse a los desafios y aprovechar las oportuni

1SO 9001:2015. o> |||II

E—————- - |~ — )

Nota: La imagen representa las fortalezas y debilidades el analisis del caso de la guia orientada a
facilitar la implementacion de sistemas de gestion de calidad conforme a los lineamientos de la norma
ISO 9001:2015. Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 43

Recomendaciones de la Guia del Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO
9001:2015

Analisis del Caso:

Recomendaciones Clave

Desarrollar un plan estratégico integral que incluya la identificacion de riesgos
y oportunidades, |a definicion de objetivos de calidad y la planificacion de
acciones para alcanzarlos.

Implementar un sistema de gestion del conocimiento que permita documentar
y compartir las mejores practicas y lecciones aprendidas.

Establecer procedimientos claros y documentados para todos los
procesos del SGC.

Implementar un sistema de control de documentos y registros que garantice la
disponibilidad y trazabilidad de la informacion

Implementar un sistema de evaluacion del desempefo que permita realizar
un seguimiento y medicion efectivos de los procesos y resultados.

Fomentar una cultura de mejora continua en la empresa, donde se identifiquen
y aprovechen las oportunidades de mejora.

HM Arquitectura e Ingenieria SAA. necesita equilibrar su enfoque, fortaleciendo
la gestion estratégica y el seguimiento del SGC para complementar su sélida
base operativa.

ISO 9001:2015 Guia de implementacion

Nota: La imagen representa las recomendaciones para el caso de la guia orientada a facilitar la
implementacion de sistemas de gestion de calidad conforme a los lineamientos de la norma ISO
9001:2015. Fuente: Elaboracion propia.
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8.2. Plan de intervencion
Tabla 11
Plan de intervencion
Periodo Objetivo Indicador Meta Responsable | Costo estimado | Cronograma
% de avance
del Diagnostico
. . del SGC 100%
Diagnosticar el .
realizado a la . .,
estado actual y empresa Direccion +
socializar el Consultor Mes 1 -2
SGC con el (colab.oradores externo
equipo capacitados en
SGC/ 95%
colaboradores
totales) x100
% de avance
del manual de 100%
Corto plazo Establecer. calidad
(Implementacion roles, politicas  ( N° de. . Responsable
del SGC) procedimientos SGC + $9,000,000 Mes 2 -4
procedimientos implementados Direccion
1 — 6 meses .. 100%
clave /Procedimientos
a certificar) x
100
(documentos
Implementar el | controlados en Director
sistema de sistema / 100% Administrativo Mes3 -5
gestion documentos
documental totales) x 100
(N°de
Realizar procesos Responsable
Medicién de medidos / N° de 90% SGC Mes 4 -6
procesos procesos
totales) x 100
Realizar N° de auditorias Resp onsible
auditoria internas 1 Cir?siltor Mes 7-9
. interna realizadas
Mediano plazo externo
(Acreditacién  Ejecutar 0
. % de
p'or ente accmne?s cumplimiento 100% Responsable $9,220,600 Mes 8 — 10
certificador en correctivas y lan d . SGC +
ISO 9001:2015) preventivas | © o o MO Direccion
6- 12 meses Ficacia Gerente
Obtener la Estado de Steor;ug:;c;:rl General + Mes 11— 12
certificacion certificacion ente acreditado Consultor
ISO 9001:2015 externo
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Largo plazo
(Mantenimiento
y mejora del
SGC)

12 — 36 meses

colaboradores
Establecer ( .
capacitados en .
cultura de . . o Director
. mejora continua 90% . .
mejora Administrativo
continua / colaboradores
inu
totales) x100
Realizar
auditorias .,
) N° de auditorias
internas . Responsable
internas anuales 1
anuales y . SGC +
.., realizadas
revision por la Consultor
direccion externo
Mantener y Recertificacion | Direccion +
Estado de ..
renovar la ., y seguimiento Consultor
; ., renovacion
certificacion aprobada externo

$14,441,200
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Nota. La tabla incorpora el plan de accion para una posible implementacién de la norma ISO

9001:2015 en la empresa HM Arquitectura e Ingeniera SAS. Fuente: Elaboracién propia

(2025).
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Conclusiones y recomendaciones

A continuacion, se presentan las conclusiones de la guia de implementacion del SGC
desarrollada para la empresa HM arquitectura e ingenieria SAS, asi como las

recomendaciones para su implementacion.

9.1. Conclusiones

e FElaborar una descripcion de las fases necesarias para la implementacion del SGC

basado en la ISO 9001:2015 en HM Arquitectura e Ingenieria SAS.

Segun la evaluacion del SGC de la empresa HM Arquitectura e Ingenieria SAS realizada a
través del instrumento Diagndstico de evaluacion sistema de gestion de calidad segun NTC
IS0 9001-2015 para aplicar a la empresa, se identificé un bajo nivel de implementacion de
la norma ISO 9001:2015 (16.24%) como se muestra en el capitulo 7.2.3 Diagndstico del
SGC en HM arquitectura e ingeniera SAS, presentando desafios importantes en las areas de
planificacion, evaluacion del desempefio, mejora y apoyo, pero con avances importantes en el

area de operacion.

Los procesos operativos y administrativos de HM Arquitectura e Ingenieria SAS carecen
de una estructura documentada, lo que genera inconsistencia en la ejecucion de actividades y
dificulta la trazabilidad, adicional la empresa no cuenta con un enfoque sistematico para
gestionar riesgos u oportunidades, ni con mecanismos claros de evaluacion del desempefio, lo

que limita su capacidad de mejora continua.

La adopcion de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) conforme a la norma ISO
9001:2015 ha mostrado ser beneficiosa para las empresas del sector de la construccion
analizadas esto se evidencia en los resultados obtenidos de los instrumentos Entrevista y
Encuesta: Percepcion de la implementacion de un SGC ISO 9001:2015 en MYPES del
sector de la construccion. Esta certificacion ha optimizado los procesos internos y la calidad
del servicio, ademas de facilitar la expansion comercial al abrir nuevas oportunidades de

mercado.
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La implementacion del SGC enfrenta también barreras en especial para microempresas del
sector de la construccion como se identificod en el capitulo 7.2.2. Resultados entrevistas, en
donde se sensibilizo la falta de cultura organizacional hacia la calidad y la falta de personal
especifico para su implementacién en el caso de microempresas como HM arquitectura e

ingenieria SAS, esto supone un reto operativo y de recursos durante la implementacion.

En el caso de HM Arquitectura e Ingenieria SAS, donde la brecha de implementacién
identificada es del 83,76%, resulta critico establecer plazos realistas y metas intermedias que
permitan cerrar esta distancia entre la calidad actual y la esperada. Este esfuerzo no debe
percibirse como un gasto, sino como una inversion estratégica que, a mediano y largo plazo,
generard beneficios tangibles como acceso a licitaciones publicas, reduccion de reprocesos,

optimizacion de costos y fortalecimiento de la confianza de clientes y partes interesadas.

La implementacion exitosa de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) en
microempresas del sector de la construccion, como HM Arquitectura e Ingenieria SAS, debe
seguir una secuencia estructurada que integre todas las secciones de la norma ISO 9001:2015:
contexto de la organizacion, liderazgo, planificacion, apoyo, operacion, evaluacion del
desempefio y mejora. Cada etapa debe ejecutarse de forma gradual, priorizando la alineacion
entre los procesos internos y los requisitos normativos, para garantizar una transicion

coherente y sostenible.

Segun lo desarrollado en la guia de implementacion del SGC basado en la norma ISO
9001:20135, se estableci6 una descripcion detallada de las fases necesarias para su
implementacion en HM Arquitectura e Ingenieria SAS. Como se expone en el capitulo 8.1,
Guia de implementacion del SGC basado en la norma ISO 9001:2015, el proceso debe
seguir una secuencia estructurada que abarque desde el anélisis del contexto organizacional
hasta la mejora continua, alinedndose con los requisitos normativos. La propuesta
metodologica plantea una implementacion progresiva que permita a la empresa adaptarse a
los cambios sin afectar su operacion, asegurando que cada fase integre los principios de

gestion de calidad, identificacion de riesgos y optimizacion de procesos
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9.2. Recomendaciones

Invertir en programas de formacion para el personal de HM Arquitectura e

Ingenieria SAS:

e Desarrollar programas de formacion continua adaptados a los diversos roles dentro
de la organizacion, asegurando que todo el personal adquiera las competencias

necesarias para contribuir eficazmente al SGC.

e Incluir capacitacion en los principios y requisitos de la norma ISO 9001:2015, asi
como en los procedimientos y procesos documentados especificos de la

organizacion, facilitando una comprension integral del SGC.

e Fomentar la participacion del personal en la identificacion de necesidades
formativas y en la evaluacion de la efectividad de los programas de capacitacion
implementados, promoviendo una cultura de mejora continua y compromiso con la

calidad.
Mantener los sistemas alineados con las regulaciones actuales y las mejores practicas:

e Implementar un proceso de monitoreo y actualizacion continua de la normativa
aplicable para asi generar un mecanismo sistematico para identificar, revisar y
aplicar las regulaciones y estandares mas recientes relacionados con la construccion
y la gestion de calidad. Esto asegurara el cumplimiento legal y la adaptacion a los

cambios del sector.

e Participar en actividades de benchmarking y asi involucrarse en procesos de
comparacion con otras empresas lideres del sector para identificar, analizar y
adoptar practicas que hayan demostrado ser efectivas. El benchmarking permite

mejorar procesos internos y elevar los estandares de calidad.

e Realizar auditorias internas periodicas con el fin de programar y ejecutar
evaluaciones internas de manera regular para verificar que el sistema de gestion de
calidad cumple con los requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2015. Estas
auditorias ayudan a identificar areas de mejora y a garantizar la eficacia del sistema

implementado.
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Implementar estrategias proactivas de actualizacion:

e incorporar tecnologias de la informacion en la gestion documental Utilizando
herramientas digitales para optimizar la gestion de documentos, el monitoreo de
indicadores y la comunicacion interna. La adopcion de tecnologias facilita el control
documental, mejora la eficiencia de los procesos y aumenta la confianza en la

informacién manejada.

e Fomentar una cultura de mejora continua, promoviendo activamente la
identificacion y analisis de oportunidades de mejora en los procesos y en el sistema
de gestion. Involucrar al personal en la deteccion de areas susceptibles para
contribuir al desarrollo de una mentalidad orientada hacia la excelencia y la

innovacion.
Considerar modelos escalables y soluciones flexibles:

e Adaptacion del SGC a las necesidades de HM Arquitectura e Ingenieria SAS es
fundamental disefiar un sistema que refleje la realidad operativa de la empresa,
evitando estructuras complejas innecesarias. La norma ISO 9001:2015 es lo
suficientemente flexible para permitir esta adaptacion, enfocandose en procesos

criticos y asegurando que el SGC aporte valor real a la organizacion.

e Implementacion gradual y por etapas con el fin de adoptar un enfoque progresivo el
cual facilita la asimilacion de los cambios y permite una gestion mas efectiva de los
recursos. Priorizar la implementacion en areas que tengan un impacto directo en la
calidad y satisfaccion del cliente puede generar resultados positivos tempranos,

motivando al equipo y demostrando los beneficios del SGC.

e Asesoramiento especializado, contar con el apoyo de consultores o expertos en SGC
puede ser determinante para el éxito de la implementacién. Estos profesionales
pueden ofrecer soluciones adaptadas a las particularidades de las MYPES del sector
construccion, guiando en la interpretacion de la norma y en la aplicacion de

précticas eficientes.
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11. Anexos

11.1.  instrumentos

11.1.1.  Percepcion de la implementacion de un SGC ISO 9001:2015 en

MYPES del sector de la construccion — Encuesta

https://drive.google.com/drive/folders/lam DL WuYNUw7RB-
VONRLDIX_t6leUkVB?usp=drive_link

11.1.2.  Percepcion de la implementacion de un SGC ISO 9001:2015 en

MYPES del sector de la construccion — Entrevista

https://drive.google.com/drive/folders/lam DLWuYNUw7RB-
VONRLDIX t6leUkVB?usp=drive link

11.1.3.  Diagnéstico de evaluacion sistema de gestion de calidad segiin NTC

ISO 9001:2015 para aplicar a la empresa

https://drive.google.com/drive/folders/lam DLWuYNUw7RB-
VONRLDIX_t6IeUkVB?usp=drive link

11.1.4.  Diagnostico de Validacion instrumentos

https://drive.google.com/drive/folders/13Em7cArRagt97ug9ixV6a5sY38LJSX UW?usp=drive
link
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https://drive.google.com/drive/folders/1am_DLWuYNUw7RB-V0NRLDIX_t6IeUkVB?usp=drive_link
https://drive.google.com/drive/folders/1am_DLWuYNUw7RB-V0NRLDIX_t6IeUkVB?usp=drive_link
https://drive.google.com/drive/folders/1am_DLWuYNUw7RB-V0NRLDIX_t6IeUkVB?usp=drive_link
https://drive.google.com/drive/folders/1am_DLWuYNUw7RB-V0NRLDIX_t6IeUkVB?usp=drive_link
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Tabla 12
Comentarios de grupo de expertos en la validacion de entrevista

Preguntas Experto 1 Experto 2 Experto 3 Experto 4 Observacion
posteriores a La  Marcela David Luis Escandéon  Daicy Plazas grupo
validacion Quiroga Zamudio
1.1 ;Describa Son dos Utilizar Sugiero Dividir en dos Se procede a
brevemente preguntas sinonimos de  preguntar preguntas dividir las
como fue el abranlo... manera que sobre: , Costoe 1. ;Cuales preguntas
proceso de eliminen el cada item no  inversion del fueron las manteniendo el
implementacién  podria, déjenlo quede proceso de principales para  esquema inicial,
del Sistema de como pregunta redactado certificacion. En  iniciar el porque en la
Gestion de directa igual al cuanto tiempo proceso de sugerencia del
Calidad ISO anterior y se  se espera certificacion? experto Daicy
9001:2015 en su vuelva retorno de dicha 2. Podria Plazas cambia el
empresa? repetitivo y inversion. describir flujo de la
1.2 ;Cuales redundante brevemente que  entrevista
fueron las metodologia
principales usaron para la
motivaciones implementacion)
para llevarlo a
cabo?
2 ;Posteriorala OK Utilizar OK La satisfaccion Se mantiene
implementacién sindnimos de del cliente tiene  pregunta para no
del SGC ha manera que demasiadas delimitar la
observado cada item no variables, respuesta a una
alguna variacion quede enfocarla en sola variable y
en la satisfacciéon redactado alguna que sea el
del cliente? igual al entrevistado el

anterior y se que profundice

vuelva

repetitivo y

redundante
3 (Qué cambios = No queda bien Utilizar Sugiero Ok Se mantiene
especificos ha "nota", recuerden sinénimos de  preguntar sobre: pregunta para no
evidenciado en la  que siempre se manera que Si se percibe delimitar la
calidad de los deben basar en cadaitemno una respuesta a si'y
servicios después  evidencias, quede estabilizacion de no, y poder tener
de la entonces seria redactado los procesos una respuesta
implementacién  "ha evidenciado" igual al mas abierta
del SGC? anterior y se

vuelva

repetitivo y

redundante
4. ;Qué Cuantificar el Utilizar OK Que beneficios Se genera
beneficios beneficio sinénimos de ha observado pregunta
economicos ha econdmico sise  manera que (no solo adicional para
observado en su  ha logrado cada item no econodmicos) indagar sobre
empresa después quede otros beneficios,
dela redactado diferentes a los
implementacion igual al econdomicos
del SGC? anterior y se

vuelva
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5. (Qué otro tipo
de beneficios
diferentes a los
economicos ha
observado en su
empresa después
de la
implementacion
del SGC?

6. Despuésdela OK
implementacion

del SGC, ;ha

logrado acceder

a sectores o

industrias en los

que no

participaba
previamente?

6, ;Cuales OK
fueron los
principales
obstaculos
internos durante
la
implementacién
del SGC?
Podria
describir algunos
de ellos?

7. (Cuanto
tiempo se habia
planeado
inicialmente
parala
implementacion
del SGC? ;Hubo
alguna variacién
en los tiempos de
implementacion?

planeacion...
reestructuren la
pregunta

0JO recuerden
que uno de los
pilares de la

Norma son los

8. (Qué tan
adecuada era la
preparacion de
la empresa en

términos de recursos,
personal, entonces
infraestructura

repetitivo y
redundante

Utilizar
sindnimos de
manera que
cada item no
quede
redactado
igual al
anterior y se
vuelva
repetitivo y
redundante
Utilizar
sindnimos de
manera que
cada item no
quede
redactado
igual al
anterior y se
vuelva
repetitivo y
redundante

Utilizar
sinénimos de
manera que
cada item no
quede
redactado
igual al
anterior y se
vuelva
repetitivo y
redundante
Utilizar
sinénimos de
manera que
cada item no
quede
redactado
igual al
anterior y se
vuelva
repetitivo y
redundante
Utilizar
sinénimos de
manera que
cada item no
quede
redactado
igual al

OK

Sugiero
preguntar sobre:
Sile ha
generado mayor
visibilidad a la
empresa
(demanda
espontanea)

OK

Para efectos de
analisis vale la
pena conocer
cuanto tiempo
se planeo la
implementacion.
Sugiero
preguntar sobre
Tiempo de
implementacion

OK

{Sector publico,
privado o que
tipos de sectores
a que se refiere
con sectores? y a
cual ha podido
ingresar?

Ok

Dos preguntas,
tiempo inicial y
tiempo de
implementacion

Durante la
planeacion tuvo
en cuenta lo que
necesitaba para
la
implementacion.

Se mantiene
pregunta para no
delimitar la
respuesta a si y
no, y poder tener
una respuesta
mas abierta, y no
delimitarlo a un
sector en
especifico por
ejemplo(publico,
privado) o
industria (oil,
salud,
manufacturero)
Ok

Ok se realiza
ajuste planteado
por los expertos

Ok se realiza
ajuste
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tecnologica y
disponibilidad
financiera para
implementar el
SGC?

9. ;Qué tan qtil
fue el apoyo de
consultores
externos o
asesores para
superar los retos
durante la
implementacion
del SGC?

10. ;Con cual
ente acreditado
realiz6 el proceso
de certificaciéon
en norma ISO
9001:2015?

Para finalizar,
Qué
recomendaciones
sobre la
implementacién
del Sistema de
Gestion de
Calidad ISO
9001:2015 le
gustaria
compartir, ya
sea en relaciéon
con los
aprendizajes,
beneficios o retos
a futuro que
vislumbra para
su empresa?

replanteen la
pregunta

Ok

Soliciten las
recomendaciones
directamente

anterior y se
vuelva
repetitivo y
redundante

Utilizar
sinénimos de
manera que
cada item no
quede
redactado
igual al
anterior y se
vuelva
repetitivo y
redundante

Utilizar
sindnimos de
manera que
cada item no
quede
redactado
igual al
anterior y se
vuelva
repetitivo y
redundante

Vale la pena
preguntar, Con
cual entidad
certificadora
hizo el proceso.

OK

(Se contaba con
los recursos?

1. Si se requirid
el consultor?

2. si fue util el
apoyo?

3. Se uso un
asesor externo,
se contratd un
personal interno,
se uso a alguien
de la empresa
para hacerlo.?
Enfocar la
pregunta para
colocar
informacién en
la guia en la
parte de
planeacion.

De los
numerales de la
norma cual fue
el que mas retos
generd y mas
tiempo

Ok

Se mantiene
pregunta porque
la entrevista no
pretende
delimitar las
respuestas, la
pregunta esta
disefiada para
que se de
libertad en
indicar si hubo o
no hubo asesor
externo, no se
realiza pregunta
sobre el numeral
que generd mas
retos y tiempo,
porque es
posible que la
gerencia no
tenga de manera
explicita esta
informacion

Se mantiene
pregunta para
dar libertad al
entrevistado de
brindar las
recomendaciones

Nota. La tabla recoge las observaciones de validacion realizadas por un grupo de expertos a
la entrevista diseflada para identificar la percepcion de la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad (SGC) ISO 9001:2015 en MYPES del sector de la construccion. Cada
columna refleja los comentarios y sugerencias de un experto especifico, asi como las
observaciones del grupo, en relacion con la redaccion, pertinencia, claridad y profundidad de
las preguntas formuladas. Las sugerencias fueron consideradas para mejorar la coherencia
interna del instrumento, evitar redundancias y fomentar respuestas mas completas y utiles
para el analisis. Fuente: Elaboracion propia a partir de la validacion por juicio de expertos
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Tabla 7
Comentarios de grupo de expertos en la validacion de encuestas
PREGUNTAS Experto 1 Experto 2 Experto 3 Experto 4 Observacion
POSTERIOR A Marcela David Luis Escandéon  Daicy Plazas grupo
LA VALIDACION  Quiroga Zamudio
En una escaladel1  Cual era el Al momento  Controlar la Considera que Se reformula
al 10, ;qué porcentaje antes  de usar SGC, variable del la pregunta,
calificacion le daria y cual es poner, rango, que implementacion  haciendo
al impacto de la después, Sistema de  pasaria si una del SGC relacion al
implementacién del (cambio de Gestion de  empresa super6  aumento la impacto del sgc
SGCen la ultima medicién Calidad, en mas del satisfaccion del  enla
satisfaccion del desde la SGC en 100% su cliente, ST o NO satisfaccion del
cliente? implementacion) adelante. satisfaccion, o cliente
qué tanto ruido  Tener encuentra
le haria si la satisfaccion
solamente es de  previa a la
un 1% implementacion
del SGC
Preguntar por el
indicador de
satisfaccion
En una escaladel1 OK OK OK Se genera
al 10, donde 1 Utilizar pregunta
significa 'ha sindnimos de adicional, por
aumentado manera que solicitud del
significativamente' cada item no tutor
y 10 significa 'ha quede
disminuido redactado
significativamente', igual al
,como evaluaria el anterior y se
cambio en la vuelva
cantidad de PQRS repetitivo y
presentadas redundante
después de
implementar el
sistema de gestion
de calidad?
En una escaladel1 OK Muchas de las OK Se genera
al 10. Tras Utilizar empresas no pregunta
implementar el sinénimos de  tienen medido adicional, dada
SGC, ;como manera que la fidelizacion o la importancia
calificaria el nivel cada item no recompra, toca de evaluar la
de recurrencia o quede ayudarlos a referenciacion y
referencias de sus redactado estimar si ha recurrencia
clientes? igual al sido 0 la
anterior y se  recompra, entre
vuelva 1-5 clientes
repetitivoy  recurrentes, o
redundante  han tenido
clientes
referenciados. ..

la pregunta
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En relacion con los
requerimientos del
servicio postventa,
,como evaluaria su
disminucion luego
de la
implementacion del
SGC? Califique del
1 al 10, donde 1 es
no hubo
disminucion y 10 es
hubo una
disminucion
significativa.

En una escala del 1
al 10, donde 1
indica que no hubo
mejora en los
tiempos y 10 que
hubo una mejora
considerable,
Jcomo evaluaria el
efecto de la
implementacion del
SGC en los tiempos
de ejecucion de los
proyectos?

En una escala del 1
al 10, ;en qué
medida considera
que el SGC ha
facilitado la
medicion y mejora
continua de los
indicadores de
calidad?

En una escala del 1
al 10, Después de la
implementacion del
sistema de gestion
de calidad, ;en qué
medida considera
que han
disminuido los
reprocesos en las
actividades
realizadas?

No es clara

Como se mide la
calidad

el tiempo seria
medible

la pregunta no
muestra el
impacto de la
calidad

OK

OK

Utilizar
sinénimos de
manera que
cada item no
quede
redactado
igual al
anterior y se
vuelva
repetitivo y
redundante

Utilizar
sin6nimos de
manera que
cada item no
quede
redactado
igual al
anterior y se
vuelva
repetitivo y
redundante

Utilizar
sinénimos de
manera que
cada item no
quede
redactado
igual al
anterior y se
vuelva
repetitivo y
redundante

Utilizar
sinonimos de
manera que
cada item no
quede
redactado
igual al
anterior y se
vuelva
repetitivo y
redundante

invita a decir si
0 no solamente.

Muchas de las
empresas no
tienen medido
la fidelizacion o
recompra, toca
ayudarlos a
estimar si ha
sido 0 la
recompra, entre
1-5 clientes
recurrentes, o
han tenido
clientes
referenciados...
la pregunta
invita a decir si
0 no solamente.
Aconsejo
separar las dos
variables entre
el tiempo de
ejecucion de los
proyectos, otra
variable son los
costos de
calidad y otra la
percepcion de
la calidad en
general de la
obra civil, por
ejemplo.

OK

Evaluar el
grado de
reprocesos
institucionales
si han
disminuido o
con la
implementacion
del SGC
aumentaron los
pasos en la
operacion.

(Silarazon de
la recurrencia
esta relacionada
directamente
por la
implementacion
del sistema?

Mejoro la
percepcion de
sus clientes en
cuanto a la
imagen
corporativa

OK

OK

S reformula
pregunta, en
relacion con las
solicitudes
postventa

Se realiza ajuste
de la pregunta,
y se deja solo el
tiempo el cual
seria medible.

Se genera
pregunta
adicional, por
solicitud del
tutor

Se realiza ajuste
de la pregunta
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En una escala del 1
al 10, donde 1
indica ausencia
total de efectividad
y 10 indica que los
controles son
altamente efectivos,
Jcomo calificaria la
efectividad de los
controles de
calidad
establecidos
después de la
implementacion del
SGC?

En una escala de 1
al 10;Cuanto ha
contribuido a la
mejora de las
actividades de cada
cargo y de cada
areala
implementacion del
SGC?

.Como calificaria
el nivel de
estandarizaciéon
alcanzado en el
disefio y desarrollo
de los proyectos
tras la
implementacién del
sistema de gestion
de calidad? (1 =
Muy bajo, 10 =
Muy alto).
Posterior a la
implementacion del
sistema de gestion
de calidad, ;qué
nivel de control
considera que se ha
logrado en la
gestion de
proveedores,
materiales e
insumos? (1 = Muy
bajo, 10 = Muy
alto).

En una escala del 1
al 10, siendo 1 muy
bajo y 10 muy alto,
.Coémo evaluaria
los beneficios en
términos de
reduccion de costos

Perfecta

No es clara la
pregunta

OK

OK

y la evidencia de
la medicién de la
satisfaccion? No
es clara

Utilizar
sinénimos de
manera que
cada item no
quede
redactado
igual al
anterior y se
vuelva
repetitivo y
redundante

Utilizar
sinénimos de
manera que
cada item no
quede
redactado
igual al
anterior y se
vuelva
repetitivo y
redundante
OK

Utilizar
sinénimos de
manera que
cada item no
quede
redactado
igual al
anterior y se
vuelva
repetitivo y
redundante

Utilizar
sinénimos de
manera que
cada item no
quede
redactado

OK

OK

Sugiero
preguntar si ha
logrado la
estandarizacion
de disefio y
desarrollo de
los proyectos
(1-10).

Sugiero
preguntar ;Se
ha logrado el
control de los
proveedores?
;de los
materiales e
insumos?

OK

Sila
interrelacion de

procesos

contribuyo
internamente a
mejorar el
cumplimiento
de requisitos
internos y
externos.

Ha contribuido
a la mejora de
las actividades
de cada cargo y
de cada area,

OK

OK

Revisar
Cuanto ha
variado la
percepcion de
los empleados
respecto a la

Ok se realiza
ajuste solo a
nivel de escala

Ok se realiza
ajuste

Ok se adiciona
nueva pregunta,
ajustando la
escalay
enfatizando en
posterior a la
implementacion
del SGC

OK, Se realiza
ajuste de
pregunta

Se reformula
pregunta hacia
los costos de la
implementacion
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tras la
implementacion del
SGC?

En una escala del 1
al 10, ;cémo
evaluaria el
impacto de la
certificacion ISO
9001:2015 en la
adquisicion de
nuevos clientes
desde su
implementacion?

En una escala del 1
al 10, siendo 1 (sin
impacto) y 10
(impacto
sobresaliente) ;Qué
tan efectiva ha sido
la implementacion
del SGC para
lograr una
participacion
exitosa de su
empresa en nuevos
mercados,?

En una escala del 1
al 10 ;qué tanto ha
facilitado el SGC la
participacion en
licitaciones
publicas?

En una escala del 1
al 10 ;qué tanto ha
facilitado el SGC la
participacion en
licitaciones
privadas?

No la pueden
medir, deberia
ser abierta y con
tiempo desde la
implementacion

OK

Ok

igual al
anterior y se

vuelva
repetitivo y
redundante

Utilizar
sindnimos de
manera que
cada item no
quede
redactado
igual al
anterior y se
vuelva
repetitivo y
redundante

Utilizar
sindnimos de
manera que
cada item no
quede
redactado
igual al
anterior y se
vuelva
repetitivo y
redundante

Utilizar
sindnimos de
manera que
cada item no
quede
redactado
igual al
anterior y se
vuelva
repetitivo y
redundante

Utilizar
sinénimos de
manera que
cada item no
quede
redactado
igual al
anterior y se
vuelva
repetitivo y
redundante

OK

OK

OK

ejecucion de
sus tareas

Ok

OK

qué tanto ha
facilitado el
SGC la

participacion en

licitaciones
publicas y
privadas,
Separar

qué tanto ha
facilitado el
SGC la

participaciéon en

licitaciones
publicas y
privadas,
Separar

Ok se realiza
ajuste

Se genera
pregunta
adicional, por
solicitud del
tutor

Ok se realiza
ajuste

Ok se realiza
ajuste

Nota: La tabla presenta las observaciones realizadas por cuatro expertos y un grupo de revision tras la

validacion de las preguntas del instrumento, con énfasis en la claridad, pertinencia, redaccion y
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utilidad para medir el impacto del SGC en diversos aspectos organizacionales. Fuente: Elaboracion

propia a partir de validacion de expertos (2025).

11.2.  Soporte de aplicacioén de instrumentos

11.2.1.  Soporte entrevistas

https://drive.google.com/drive/folders/1 Ves2UT4MK-{31vehC2Y 8iA 1uVEx{-
WwW?usp=drive_link

11.2.2.  Soporte encuestas

https://drive.google.com/drive/folders/ I mMH9iPmwVQut8yPif5tv4uoyIWYNMIzb?usp=dri

ve_link

11.3.  Guia de implementacion

https://drive.google.com/file/d/1gYEvm_zYHziIOTRvW3hTs_TodPwdTgCuc/view?usp=driv

e_link


https://drive.google.com/drive/folders/1Ves2UT4MK-f3lvghC2Y8iA1uVExf-WwW?usp=drive_link
https://drive.google.com/drive/folders/1Ves2UT4MK-f3lvghC2Y8iA1uVExf-WwW?usp=drive_link
https://drive.google.com/drive/folders/1mMH9iPmwVQut8yPjf5tv4uoyIWYNMJzb?usp=drive_link
https://drive.google.com/drive/folders/1mMH9iPmwVQut8yPjf5tv4uoyIWYNMJzb?usp=drive_link

