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Durante este trabajo se desarroll6 una comparacion del manual de calidad existente en el
laboratorio de Ingenieria Civil con el fin de realizar una actualizacion con respecto a la
norma de calidad ISO/IEC 17025, la cual rige las buenas practicas para los laboratorios
en donde se practiguen ensayos. Con el fin de cumplir con diversos lineamientos que se
mencionaban en la norma se disefiaron instructivos de ciertos ensayos que se practican
en el laboratorio, con imagenes alusivas para que todo el personal que esté utilizando el
laboratorio siempre tenga presente la realizacion de cada ensayo. Ademas se aprovecho
esta oportunidad para estudiar y desarrollar posibles estrategias comerciales que puedan
mejorar el servicio y la visibilidad de los servicios que presta el laboratorio en el mercado.
Entre dichas estrategias se encuentra el desarrollo de una pagina web que se describe en
el presente trabajo en el cual se hizo una recopilacion de toda la informacién necesaria
para alimentar y crear asi una herramienta disefiada para el cliente del laboratorio.
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ABSTRACT

During this work a comparison of existing quality manual in the laboratory of Civil
Engineering in order to perform an upgrade from the standard ISO / IEC 17025 quality
that governs best practices developed for laboratories where practice assays. In order
to meet various guidelines that were mentioned in the standard instructional certain
tests that are practiced in the laboratory, alluding to all personnel using the lab always
keep in mind the performance of each test images were designed. Also took advantage
of this opportunity to study and develop potential business strategies that can improve
the service and the visibility of the services provided by the laboratory to the market.
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in which a collection of all the information needed to feed and create a tool designed to
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1. INTRODUCCION

El presente trabajo abarca lo correspondiente a la norma ISO 17025, la cual rige
todo lo relacionado a ensayos y buenas practicas de Laboratorio. El Laboratorio de
la Facultad de Ingenieria Civil de la Universidad Pontificia Bolivariana desarrolla
sus practicas con referencia permanente en la norma pero aun no cuenta con
dicha certificacion. Por esta razon en este trabajo se plantea una revision de la
documentacion existente, a fin de aportar, mediante diferentes modificaciones y
actualizaciones del manual de calidad, al cumplimiento con la calidad en el
laboratorio. En un principio se plantea la certificacion de los ensayos para suelos
contaminados y no contaminados pero con miras a realizar modificaciones que
puedan continuar en la senda de la certificacién en calidad.

Adicionalmente en el trabajo se evidencian diferentes propuestas que fueron
desarrolladas con el propdsito de impactar y lograr mayor participacion en el
mercado, planteando diferentes estrategias de divulgacion que garanticen un
posicionamiento aun mejor del Laboratorio de Ingenieria Civil.



1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El presente trabajo plantea como un problema, la necesidad de determinar la
influencia de los contaminantes en las propiedades de resistencia de los suelos,
adicionalmente, en estos momentos el Laboratorio de geotecnia y pavimentos de
la Facultad de Ingenieria Civil, cuenta con un sistema de calidad implementado,
sin obtencion de la certificacion de ninguna prueba de ensayo y en la actualidad,
se hace necesario la demostracion formal de la competencia a la hora de realizar
dichos ensayos especificos a suelos contaminados.

Se tiene como fin seguir los parametros pactados en la norma ISO/IEC 17025y a
su vez tomar como base los proyectos llevados a cabo en afios anteriores
identificando y realizando las mejoras correspondientes. Asi como también
identificar los posibles factores que han limitado la obtencién de la acreditacion,
incorporando posibles carencias investigativas, instructivas y organizacionales.

Ademas se necesita desarrollar estrategias comerciales que promuevan el servicio
que ofrece la facultad de Ingenieria Civil en la realizaciébn de ensayos en suelos
contaminados.



1.2. ALCANCE

El presente trabajo se centr6é en realizar una actualizacion del manual de calidad
del Laboratorio de Ingenieria Civil de la Universidad Pontificia Bolivariana con
respecto a la norma ISO/IEC 17025. Lo que se pretende con este trabajo es
revisar que las condiciones queden dadas para una futura certificacion de ciertos
procesos del laboratorio como lo son los ensayos para suelos, pero no es de
competencia de este trabajo garantizar la certificacion como tal.

Ademas se plantean unas estrategias y se proponen pautas para mejorar la
comercializaciéon de los servicios del laboratorio pero no es competencia del
trabajo colocar dichas propuestas en funcionamiento ni verificar su eficacia.

También cabe resaltar que el apoyo que se hizo sobre los diferentes procesos son
solamente tematica correspondiente al laboratorio de Ingenieria Civil, no de
competencia de toda la Universidad.



1.3. JUSTIFICACION

Existen empresas u organismos capacitados para la elaboracion de ensayos en
todo tipo de suelos no contaminados; pero, el estudio sobre suelos contaminados
es limitado y en la actualidad no se cuenta con estandarizacion de procedimientos
sobre este tipo de ensayos. Sumado a esto, la necesidad sobre todo en el sector
de los hidrocarburos de revisar estas propiedades de los suelos y por parte de los
Laboratorios de ingenieria civil de la universidad Pontificia Bolivariana, de ofrecer
servicios mas especializados brindando al cliente del sector de la construccion
calidad, economia y el buen servicio a fin de mantener la competitividad del
laboratorio.

La Universidad Pontificia Bolivariana obtendra un reconocimiento investigativo ya
que al poder realizar este tipo de ensayos, se identificaran factores en los suelos
que sean inapropiados a la hora de ejecutar una obra civil, de igual manera,
logrard un mejor posicionamiento en el mercado debido a que un organismo
certificado demuestra que cuenta con la competencia técnica para el desarrollo de
dichas actividades.

Ademas esto le generara un beneficio econdmico y social a la universidad que
fortalece el posicionamiento de la universidad en la region.



1.4. OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL:

Desarrollar las estrategias comerciales para el posicionamiento del Laboratorio de
Servicios Especializados en Suelos en la Facultad de Ingenieria Civil de la
Universidad Pontificia Bolivariana Seccional Bucaramanga.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Actualizar la documentacion existente en cuanto a calidad en los
Laboratorios de ingenieria civil de la Universidad Pontificia Bolivariana
Seccional Bucaramanga.

e Plantear mecanismos para la implementacion del programa de gestion de
calidad para los ensayos de permeabilidad, consolidacion, corte directo,
compresion simple y compactaciéon en suelos limpios y en suelos
contaminados.

e Implementar estrategias de medios virtuales para la promocion de los
ensayos certificados.

e Elaborar instructivos para el desarrollo de los ensayos de permeabilidad,
consolidacion, corte directo, compresién simple y compactacion en suelos
no contaminados y en suelos contaminados.



2. MARCO TEORICO

2.1. CALIDAD

Para comenzar a delimitar el contexto tedrico de este proyecto es necesario definir
lo que en si es la calidad. Segun la Norma ISO 9000:2000 (la cual describe los
parametros y el manejo de la calidad) calidad es “el grado en que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos™’. Otra definicién que enmarca
lo que es la calidad, es la que entrega la norma ISO 8402 que dicta “son todas las
cualidades y caracteristicas de un producto o servicio que tiene capacidad para
satisfacer los requisitos establecidos™.

De lo anterior se puede concluir que la calidad se ejerce sobre los procesos o
productos que se realizan y que segun el cumplimiento de ciertos estdndares es
gue se comienza a describir el grado de calidad de dicho producto o proceso.

2.2. CONTEXTO HISTORICO

Para hablar un poco de cédmo la calidad siempre ha estado presente en las
diferentes actividades del ser humano en la historia, se presenta esta breve
descripcion de hechos que evidencian que el ser humano siempre esta buscando
gue sus actividades estén bien hechas y se regulen de alguna forma.

La calidad como factor inherente a la vida humana ha existido siempre. Con un
nivel de avance que se podria determinar como prolongado segun las
necesidades y circunstancias. Para los expertos en calidad, su primera mencién
se hace en el Génesis (primer libro de la Biblia), al narrar la creacion del mundo en

1uptc.edu.co. 2000. UNIVERSIDAD PEDAGOGICA Y TECNOLOGICA DE COLOMBIA. Norma
internacional ISO 9000. [En linea] 2000.
<http://www.uptc.edu.co/export/sites/default/sigma/documentos/ISO_9000-2000xESx.pdf>
[Citado el: 2 de Julio de 2013.]

2LEIVA-GUZMAN, Manuel A. 2006.Materiales de referencia y comparacion interlaboratorios. Santiago de
Chile, Chile : Universidad de Chile, 2006.



seis dias. Segun este texto, al final de cada dia y una vez terminada su obra “Dios
veia que era bueno”.

Otro rastro de lo que podria llamarse calidad en nuestra historia se dio en el afio
2.150 antes de Cristo, especificamente en el cédigo de Hammurabi; el cual hace
referencia a la calidad de construccién de las casas cuando dice “si un albanil ha
construido una casa y, no siendo ésta suficientemente sélida, se hunde y mata a
sus ocupantes, el albafil debera ser ejecutado”. Otro hecho historico que apunta a
la calidad es en la tumba de Rekh-Mi-Re descubierta en Tebas (Egipto) y que data
del afio 1.450 antes de Cristo en donde aparecié lo que muchos consideran el
tratado mas antiguo de calidad. En este grabado se describe cdmo un supervisor
egipcio utiliza una cuerda como medio para comprobar la perpendicularidad de un
bloque de piedra con respecto a otro.

Desde luego se puede evidenciar que las inspecciones de calidad por diferentes
meétodos son algo que se han dado a lo largo de la historia y que cada vez que
surge un proceso, asi mismo surge uno de inspeccidén para verificar que dicha
magnitud o respuesta esperada, sea la correcta o por lo menos esté dentro de los
parametros aceptables.

Otro ejemplo de esto es muy conocido por todos, sobre todo en las peliculas de
historias antiguas, en donde los subditos del faradn o de los reyes, probaban la
comida para saber si era apta para su amo y que no estuviera envenenada

Los fenicios también eran un a cultura en donde la calidad era primordial, se
cuenta que si alguno de los trabajadores sobrepasaba los estandares de calidad
dados en varias ocasiones, éste era castigado severamente con el corte de alguna
parte de su cuerpo, generalmente la mano como acto simbélico del error®.

2.3. EVOLUCION DEL CONCEPTO DE CALIDAD

A continuacion se presenta una tabla en donde se muestra la evolucion del
concepto de calidad en el tiempo.

3Adaptado de: UNIVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACION A DISTANCIA. Unad.es. Master en sistemas
integrados de gestion. [En linea] <http://www.uned.es/master-gestion-calidad/MASTER%20CALIDAD-
TEXTOS%20DEL%20CURSO%20PARA%20EL%20ALUMNO.pdf> [Citado el: 4 de Julio de 2013.]
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Etapa Concepto Finalidad
Hacer las cosas bien Satisfacer al cliente.
independientemente del Satisfaccion del artesano por el
Artesanal

costo o esfuerzo necesario
para ello

trabajo bien hecho.
Crear un producto Unico.

Revolucion Industrial

Producir grandes
cantidades sin importar la
calidad de los productos

Satisfacer una gran demanda de
bienes

Administracion
Cientifica

Técnicas de control de
calidad por inspeccion y
métodos estadisticos, que
permiten identificar los
productos defectuosos

Satisfaccion de los estandares y
condiciones técnicas del producto

Segunda Guerra
Mundial

Asegurar la calidad de los
productos (armamento),
sin importar el costo,
garantizando altos
volumenes de calidad al
menor tiempo posible.

Garantizar la posibilidad de un
producto eficaz en las condiciones
y tiempos requeridos

Posguerra Occidente

Producir en altos
voliumenes para satisfacer
las necesidades del
mercado.

Satisfacer la demanda de bienes
causada por la guerra.

Posguerra Japon

Fabricar los productos bien
al primer intento

Minimizar los costos de pérdidas.
Satisfacer las necesidades del
cliente.

Generar competitividad.

Década de los setenta

Sistemas y procedimientos
en el interior de la
organizacion para evitar
productos defectuosos.

Satisfaccion del cliente.
Prevenir errores.
Reduccién de costos.
Generar competitividad.

Década de los

La calidad en el interior de
todas las areas funcionales
de la empresa

Satisfaccion del cliente.
Prevenir errores.
Reduccién de costos.

noventa Generar competitividad.
Participacion de todos los
empleados.
Capacitacion de lideres de | Satisfaccion del cliente.
Actualidad calidad que potencialicen Reduccion sistematica de costos.

el proceso

Aumento de las utilidades.

Tabla 1. Evolucion cronoldgica del concepto de calidad
Tomado y adaptado de: (El concepto de calidad, 2009)*

*El concepto de calidad. CUBILLOS RODRIGUEZ, Maria Costanza y ROZO RODRIGUEZ, DIEGO.
2009. 48, Bogota : Universidad de la Salle, 2009.




En el siguiente grafico se aprecia la filosofia que ha tomado la calidad a través del
tiempo.

EMFOQUE CALIDAD

—&
EMPRESA

CLIENTE
— MEIDORAMIENTO
CALIDAD TOTAL
PROCESD
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
PRODUCTD
CONTROL DE CALIDAD
1920 1950 1570 1990

Figura 1. Evolucion conceptual de la calidad.

FUENTE: (El concepto de calidad, 2009)°

2.4. SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD

La gestion de la calidad se realiza con base en la familia de normas de la ISO 900
en la cual se exaltan 8 principios:

a) Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en excederlas expectativas de los
clientes.

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

c) Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de
una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacion.

’Ibid.



d) Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
COMO un proceso.

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

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

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decisién: Las decisiones
eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacién.

h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y
sus proveedores son interdependientes, y una relacibn mutuamente beneficiosa
aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas
de sistemas de gestion de la calidad de la familia de Normas 1SO 9000.

1SO 9004:2000
Directrices para la mejora del desempefio

1SO 9001:2000
Requisitos

ISO 9000:2000

Fundamentos
y vocabulario

Figura 2. Familia de Normas ISO 9000 y relacion entre ellas.

FUENTE: PARADELL Jordi. Normas para la gestion de la calidad (ISO 9000)

La familia de Normas ISO 9000 citadas a continuacion se ha elaborado para asistir
a las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la implementacion y la operacién
de sistemas de gestion de la calidad eficaces.

v" La Norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion

de la calidad y especifica la terminologia para los sistemas de gestion de la
calidad.
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v" La Norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion
de la calidad aplicables a toda organizacibn que necesite demostrar su
Capacidad para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus
clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacién y su objetivo es
aumentar la satisfaccion del cliente.

v" La Norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la eficacia
como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. El objetivo de esta
norma es la mejora del desempefio de la organizacion y la satisfaccién de
los clientes y de otras partes interesadas.

v' La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de
sistemas de gestion de la calidad y de gestion ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de sistemas
de gestion de la calidad que facilitan la mutua comprensién en el comercio
nacional e internacional®.

2.5. Norma ISO/IEC 17025

La norma ISO 17025 establece una serie de requisitos que deben cumplir las
entidades que realicen ensayos y/o calibraciones, incluyendo el muestreo’.

Abarca ensayos realizados por métodos normalizados, no normalizados y
desarrollados por los laboratorios.

Aplica a todos los laboratorios que realicen ensayos, bien para otras
organizaciones o particulares o bien para su propia organizacion.

La norma es aplicable a todos los laboratorios, con independencia del nimero de
empleados o del ambito de las actividades de ensayo y/o calibracién.

Segun las actividades desarrolladas por el laboratorio les aplicara o no todos los
puntos de la norma, por ejemplo puede excluir en ocasiones el requisito de disefio.
Conviene destacar que el cumplimiento de la ISO 17025 implica el cumplimiento
de la ISO 9001, ya que son multiples los requisitos que ambas normas tienen en
comdan.

*INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de gestion de la calidad.
Bogota : ICONTEC, 2000.( ISO 9000).

7gestion-calidad.com. Requisitos de gestion: 1ISO 17025. [En linea] <http://www.gestion-calidad.com/iso-
17025.html> [Citado el: 4 de Julio de 2013.]
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Por otro lado una de las principales diferencias entre la ISO 9001 y la ISO 17025
es gque en realidad los laboratorios con esta norma no se certifican sino que se
acreditan. Es decir se convierten en laboratorios acreditados, y el organismo
responsable de esta acreditacion es ENAC (Entidad Nacional de Acreditacion).

La acreditacion es un peldafio mas en la calidad que la certificacion. Las auditorias
de acreditacién son mas exigentes que las de certificacion y ademas el ENAC es
un organismo publico, mientras que las certificadoras son entidades privadas.

La ISO 17025 se divide en dos tipos de requisitos:

e Requisitos de gestion: Relacionados con la gestion de la calidad del
laboratorio. Requisitos muy similares a la ISO 9000.

« Requisitos técnicos: Relacionados con aspectos de influencia directa sobre
el resultado de las actividades de ensayo y calibracion del laboratorio.

2.6. Suelos contaminados con Hidrocarburos

El suelo es vital en la vida del ser humano. De él se extraen un sin numero de
alimento que son sustento irremplazable en la dieta de las personas. Ademas de él
no solo comemos sino que ademas lo necesitamos para construir la vivienda. Es tan
importante que es imposible construir sin tener en cuenta primero el tipo de suelo en
el que se va a realizar cualquier proyecto. Ahora el ser humano realiza un sinfin de
actividades que van en contra del buen uso del suelo. Un ejemplo de ello es que
hoy por hoy y desde hace bastantes afios, la economia y la industria es movida por
el reloj del petréleo; combustible de toda la maquinaria del mundo. Sin embargo, al
calmar esta necesidad de esa manera tan desmedida se causa un peligro grave al
ecosistema y es el suelo, de quien mismo se extrae el codiciado insumo, el que lleva
la peor parte. Por tal motivo las empresas que tengan actividades con extraccion o
manipulacion de hidrocarburos deben velar por cuidar el suelo y medir
constantemente el nivel de contaminacion que le puedan entregar al mismo.

Lo anterior es simplemente una introduccion de lo que vendria siendo una
ramificacion mas de la contaminacion causada por el hombre. Pero, ¢ Esto que tiene
gue ver con los ensayos de laboratorio? En realidad, mucho. Colciencias y muchas
otras entidades como el ministerio de Ambiente y desarrollo Sostenible, vienen
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impulsando a los laboratorios para que presenten ese servicio de ensayos y analisis
sobre suelos contaminados con hidrocarburo como una forma de controlar el uso del
suelo por parte del sector petrolero.

En un comunicado del Ministerio del Media Ambiente y Desarrollo Sostenible dice:

“El Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial, con el apoyo de las
empresas afiliadas a la Asociacion Colombiana del Petréleo, ACP, Fendipetrdleo y
Fedispetrol y las autoridades ambientales regionales (CARSs), las de los grandes
centros urbanos y de los distritos turisticos de Cartagena de Indias y de Santa
Marta, participaron en el proceso de elaboracion de una herramienta técnica para la
gestibn ambiental de sitios contaminados con hidrocarburos.

Una firma consultora internacional experta en la materia preparé los documentos
base de trabajo, que fueron sometidos a consideracion de las entidades
participantes; posteriormente se llevaron a cabo talleres de divulgacion a las
autoridades ambientales y a las empresas mayoristas y minoristas del sector de
combustibles.”

Lo anterior se cita con el fin de evidenciar que las autoridades competentes se estan
haciendo cargo de la problemética. Luego, desarrollar un laboratorio certificado que
pueda ayudar con esta problematica es sin duda una gran oportunidad para crecer
como organizacion y para ayudar a la sociedad.

Es que esto es un tema que se viene recopilando desde hace tiempo y que se
regula por el DECRETO NUMERO 4741 DE 2005 en donde le da un apoyo y un
llamado a los laboratorios para que se certifiqguen el esta clase de servicios.

En dicho decreto en el articulo 8° Paragrafo 1 dice:

“De los laboratorios para la caracterizacion de residuos o desechos peligrosos. La
caracterizacion fisico-quimica de residuos o desechos peligrosos debe efectuarse en
laboratorios acreditados. En tanto se implementan los servicios de laboratorios

*(Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, 2011)
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acreditados para tal fin, los andlisis se podran realizar en laboratorios aceptados por
las autoridades ambientales regionales o locales. Las autoridades ambientales
definiran los criterios de aceptacién de dichos laboratorios y hardn publica la lista de

los laboratorios aceptados”.’?

Lo anterior confirma la necesidad de que en el area haya laboratorios certificados
qgue puedan apoyar esta labor que ird creciendo en todo el pais y que tiene caracter
normativo.

’(Ministerio de Medioa Ambiente y Desarrollo Sostenible, 2005)
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3. METODOLOGIA

3.1. ACTUALIZACION DEL MANUAL DE CALIDAD

Se realiza una actualizacion del manual de calidad existente, teniendo como
parametro principal la norma ISO 17025. El procedimiento realizado es el de tomar
capitulo por capitulo y analizar todos los items y contrastarlos entre el manual y la
norma en busqueda de una unificacién de criterios.

Para este apartado se encuentra que los capitulos con mayores aportes fueron el
cuatro (4) y el cinco (5) en donde se abordan los temas de requisitos relativos a la
gestion y los requisitos técnicos. Para los otros capitulos se hacen modificaciones
de forma vy algunas actualizaciones como la nueva ubicacion dado del laboratorio
el cual fue reubicado dentro de las instalaciones de la Universidad.

Como primera medida se detecta una inconsistencia en la numeracion del manual
con respecto a la norma actual a partir del numeral 4.4. y se hace la correccién
pertinente. Asi mismo ocurrié con el capitulo cinco (5), en el cual hubo que ajustar
la numeracion en su totalidad.

En la siguiente tabla se muestra un resumen de los numerales y el tipo de
injerencia que se tuvo sobre este cada apartado.
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CAPITULO | NUMERAL ACTUALIZACION

4.1.1. Se organizo

4.1.2. se redact6 por completo
4.1.3. se redact6 por completo
4.1.4. se redact6 por completo

Se hacen observaciones y
4.1.5. recomendaciones en todos
4 los literales
4.2.2. se complemento
4.2.3. Observaciones
4.2.4. Observaciones
4.2.6 se complemento
4.2.7. se redact6 por completo
4.3.2 Observaciones
5.1.1. se redacto por completo
5.2.1. se complemento
5.3.1. se complemento
5.3.3. se complemento
5.3.4. se redacto por completo
5.3.5. se complemento
5.4.1. se complemento
5.4.2. se complemento
5 5.4.7.1. se redact6 por completo

5.4.7.2. se redacto por completo
5.5.3. se complemento
5.5.8. se redact6 por completo
5.5.9. se redact6 por completo
5.6.34 se redacté por completo
5.8.4. se redacté por completo
5.10.1. se redacto por completo
5.10.8. se redacté por completo
5.10.9 se redacto por completo

Tabla 2. Aportes a la actualizacion del manual de calidad del Laboratorio de
Ingenieria Civil de la Universidad Pontificia Bolivariana.
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La tabla anterior esta dividida en 3 partes, la primera columna muestra el capitulo
que se esta evaluando; en la segunda columna se especifica el numeral al cual se
estd modificando; en la tercera y ultima columna hay tres formas para definir lo
realizado en su respectivo numeral.

Se complemento: es decir, que a la informacion existente se le agregd algunas
notas para que se acoplara a lo especificado por la norma 17025:2005.

Se redactd por completo: es decir, que el numeral no existia en el manual
anterior, por ende se elaboré por completo, basdndose en lo mencionado por parte
de la norma 17025:2005.

Por dltimo se plantean observaciones en donde se trabajé como equipo de apoyo
del laboratorio y se realizan ciertas sugerencias que pueden ayudar a mejorar el
manual de calidad en miras a una mejor consistencia con la Norma ISO.

En el ANEXO A, se encuentra todos los aportes al capitulo cuatro (4) del manual
de calidad.

En el ANEXO B, se encuentra todos los aportes al capitulo cinco (5) del manual de
calidad.

Adicionalmente en dichos anexos, se resalta con negrita las sugerencias que
surgieron como aporte para la construcciéon del manual.

3.2. Actualizacion Procedimientos técnicos

La norma indica que el sistema de gestiébn debe contener un manual de calidad.
Pero que este a su vez solo contiene una generalidad de todos los procedimientos
gue se llevan a cabo en el laboratorio. Es por esta razén que ademas del manual
de calidad, existen documentos de apoyo a dicho manual como lo son los
procedimientos técnicos y los procedimientos administrativos.

En el caso de los procedimientos técnicos se hace una revision con la Norma
Técnica Colombiana (NTC) e Instituto Nacional de Vias (INVIAS) que rigen los
procedimientos para ensayos de laboratorio a fin de asegurarse que se cumplen a
cabalidad con dichos estandares.

Se realizaron diversos aportes. En algunos casos se elabord el procedimiento
técnico en su totalidad dado que no se encontraban implementados.
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Las normas evaluadas para este trabajo fueron:

PROCEDIMIENTO

corte, método del corte directo.

NOMBRE DE PRACTICA RE%'F?O TECNICO AL QUE| ANEXO
CORRESPONDE
Determinacion en el laboratorio del
contenido de agua (Humedad del|l.N.V.E. -122 PTS-1
suelo).
Limite  Plastico e Indice de|,\ v E .126 PTS — 4
Plasticidad.
Permeabilidad de suelos granulares. IN.VE. -130 c
Cabeza constante
Consolidaciéon unidimensional de los IN.VE - 151 D
suelos
Ana_I|S|s granulométricos por INVE - 123 PTS-2
tamizado
Relaciones de humedad — masa
unitaria seca en los suelos ( proctor|l.N.V.E — 142 PTS-6
modificado )
Relaciones de humedad — masa
unitaria seca en los suelos ( proctor|.N.V.E — 141 PTS-5
estandar )
Compresion inconfinada en muestras LNV E-152 E
de suelo.
Determinacion a la resistencia al IN.VE — 154 =

Tabla 3. Aportes en los Procedimiento técnicos.

Los aportes mas importantes en el cuerpo de material fueron, equipos a utilizar,
procedimientos técnicos, materiales y por ultimo los calculos pertinentes para dar
una conclusién solida sobre el ensayo realizado.

En los anexos establecidos se encontrara el resultado de cada documento
elaborado. No se incluyen todos los procedimientos técnicos debido a que como
indica la tabla unos ya se encontraban construidos asi que solamente hubo que
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hacer unas pequefias modificaciones; en cambio en los que se incluyen como
anexos, se realizaron completamente para el trabajo.

3.3. Estrategias Comerciales

Ahora ya teniendo lo correspondiente a la parte técnica, se comienza a trabajar
sobre la parte comercial del Laboratorio, es decir, se trabaja sobre el
planteamiento de diferentes estrategias que potencialicen los servicios del
Laboratorio de Ingenieria Civil de la Universidad Pontificia Bolivariana y que a su
vez la haga mas visible dentro del mercado de servicios de pruebas y ensayos.

Las estrategias planteadas corresponden a medios virtuales, como se plantea en
los objetivos del presente trabajo.

Se reconoce que toda organizacién que quiera ser visible dentro de cualquier
mercado debe estar a la vanguardia de todo lo que se presenta el mismo. Hoy en
dia los medios informéticos y las relaciones a través de internet, mas que una
ventaja son una obligacion para cualquier empresa que quiera mantener un canal
de comunicacién fuerte con su cliente. Aprovechando entonces esto, se
desarrollan en este trabajo dos estrategias claras: Una pagina web y Redes
sociales.

El desarrollo de la pagina web es una estrategia clara para que no solo los clientes
con los que ya cuenta el Laboratorio, sino los que estén buscando el tipo de
servicios que presta, tengan una informacion clara, concisa y a la mano.

La segunda opcién se establece como una ventaja en este momento dentro del
mercado pues la nueva corriente de las redes sociales y saber aprovechar este
canal de informacién para tener a todos los clientes siempre informado de lo que
el Laboratorio desarrolla. Se considera una ventaja debido a que la competencia
no ha desarrollado este sistema aun.

Las redes sociales que mas se utilizan en el mundo son Twitter y Facebook, por lo
gue utilizar dichas redes para contactar nuevos clientes y afianzar la base de
clientes existente es sin duda el nuevo desafié y estrategia tactica que se plantea
en este trabajo.
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3.4. Pagina web

Se plantean varias estrategias, entre ellas la construccion de una pagina en
internet en donde se consigna la siguiente informacion.

3.4.1. Portada
Acompafiada de una imagen de la Universidad, se encuentra el lema propuesto:
“Experiencia con la que puedes contar, calidad en la que puedes confiar’

Se piensa que es un buen marco que da la entrada a la experiencia de la
interaccién con todos los elementos que se encuentran al servicio del cliente del
laboratorio.

LABORATORIO DE INGENIERIA CIVIL

Universidad

Pontificia
Bolivariana

"Experiencia con la que puedes contar, calidad en la que puedes confiar."

Figura 3. Portada Pagina web.

3.4.2. Pagina Principal.

En la pagina principal se puede ver una breve resefia historica e introduccion que
fue recopilada para el mismo trabajo.

“El Laboratorio de Ingenieria Civil de la Universidad Pontificia Bolivariana,

seccional Bucaramanga, se encuentra préximo a cumplir dos décadas al servicio

de la comunidad; docente, estudiantil e industria. La incursion en el mercado de la
20



infraestructura vial y realizacion de proyectos urbanos, en los cuales se presta el
servicio para ensayos de suelos, agregados, concretos, materiales de
construccion y pavimentos entre otros, ha proporcionado la suficiente experiencia
para brindar un servicio que garantizan la calidad de los resultados obtenidos.
Ademas cuenta con personal idoneo con experiencia y alta credibilidad para el
desarrollo de actividades que aportan soluciones al mercado mencionado, también
se destaca la existencia de equipos de alta tecnologia, calibrados por entidades
acreditadas en ISO/IEC 17025, la cual certifica el excelente estado de nuestros
equipos, sumado a esto se complementa con las nuevas instalaciones que
permiten poner a disposicion de sus clientes de un ambiente inmejorable para la
excelencia en la prestacion del servicio.”

Se acompafia también dicho trabajo con imagenes institucionales de Universidad
Pontificia Bolivariana y un fondo alusivo a la misma.

Qaiznas somes. Politicas da Calidad Contdctanos

universidad
Pontificia
Bolivariana

131

s al servicio de la comunidad; docente, estudiant
retos, materiales de construccion y paviment

olfo de actividades que aportan solucionss al mercado mencionado, también se destaca la existencia de equipos de al
do de nusstros equipos, sumado a esto se complementa con las nuevas instalaciones que permiten poner 2 disposicién d

Uaas v v vavaane

EACIY ’!H Pontificia

& Bolivariana : Bolivariana
SECCIONAL BUCARAMANGA . para la excelencia SECCIONAL BUCARAMANGA

Figura 4. Pagina principal.

También se puede divisar en la parte superior una cinta o barra de opciones de
color azul en donde se consagran las siguientes pestafnas:

e Quienes somos
e Servicios
e Laboratorio
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e Politicas de Calidad
e Contactenos

Estas son las principales divisiones que se consideraron eran Utiles tanto para el
usuario y cliente de la pagina como se sinti6 que era la informacidbn mas
importante que se podia suministrar por parte del laboratorio.

Mas adelante en este trabajo se hara una descripcion exhaustiva del contenido de
cada pestafia y su conveniencia para el mismo.

3.4.3. Quienes somos

Se agrega una descripcion sobre lo que es en esencia el laboratorio y una
informacion de la dependencia del Laboratorio por parte de la Universidad.

“‘Somos una dependencia de la Universidad Pontificia Bolivariana seccional
Bucaramanga, de caracter privado. Creada en 1999, con el fin de prestar los
servicios de ensayos a materiales para la construccion y consultoria a nivel
regional con proyeccion nacional, operando en Floridablanca.

Nuestro compromiso es la permanente satisfaccion de los entes del medio
constructor y consultor, cumpliendo con las expectativas que se tengan, aportando
y asegurando la calidad para un continuo crecimiento técnico y profesional de
nuestros servicios, cumpliendo con los requisitos de la norma 1SO-17025

También surge la oportunidad de plantear otras estrategias de divulgaciéon como la
participacion en redes sociales bajo el siguiente formato.

En cuanto a la implementacion del programa de gestion de calidad se evallta la
construccion de diferentes formatos e instructivos practicos que pueden tener un
impacto positivo sobre el hacer en las practicas del laboratorio.”

Ademas se aflade una declaracion en que el Laboratorio de Ingenieria Civil
cumple con la norma ISO 17025.
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Este texto fue escrito con el apoyo del folleto de presentacion que tiene el
laboratorio para entregar a todos sus clientes.®

En esta seccion se incluyen los vinculos de la misién, vision, objetivos y personal
en una parrilla de opciones organizadas de manera vertical que aparece en el

costado izquierdo de la pagina

Quisnas somos Servicios = Laboratorio Politicas dz Calidad Contdetenos

(QUIENES SOMOS?

Somos una dependencia de la Universidad Pontificia Bolivariana seccional Bucaramanga, de cardcte
privado. Creadaen 1999, con el fin de prestar los servicios de ensayos a materiales para |
construccién v consultoria a nivel regional con proveccién nacional, operando en Floridablanca.

Nuestro compromiso es la permanente satisfaccion de los entes del medio constructor y consultor,]
cumpliendo con las expectativas que se tengan, aportando y asegurando la calidad para un continuof
crecimiento téenico v profesional de nuestros servicios, cumpliendo con los requisitos de la norm

180-17025

Figura 5. Seccién quienes somos.
3.4.4. Mision, Vision y Objetivos.

En esta parte de la pagina web se incluy6 los lineamientos institucionales que
tiene el laboratorio de Ingenieria Civil de la Universidad Pontificia Bolivariana.

A continuacién se presenta la imagen de la seccion Misién dentro de la pagina
web.

'®UNIVERSIDAD PONTIFICIA BOLIVARIANA. Folleto de Servicios del Laboratorio de Ingenieria Civil.
Bucaramanga : s.n.
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Quiznzs somos Servicios - Laboratorio Politicas d= Calidad’ Contdctenos

MISION

Ofrecer calidad en la prestacién de servicios de prucbas y ensayos de laboratorio, cumpliendo con lag
normas téenicas pertinentes, respaldados con personal altamente calificado v equipos calibrados, asi
mismo asesorar al gremio constructor y consultor sobte la importancia v las formas de ejercer
control de calidad oportune a los materiales usados en obra, con el fin de garantizar cumplimiento co
las especificaciones técnicas vigentes.

m i ad

Figura 6. Seccion Mision.

3.4.5. Personal

En este vinculo consagrado en la pagina, en la pestafia de quienes somos, se
incluye una fotografia de cada persona que conforma el staff del Laboratorio de
Ingenieria Civil con su respectivo perfil profesional. Ademas se incluye una breve
presentacion de cada uno.

Los perfiles que se construyeron para este trabajo fueron elaborados de la
siguiente manera:
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HELI RUEDA APARICIO

Figura 7. Fotografia Auxiliar de laboratorio. Tomada por los Autores para el
presente trabajo.

Técnico del laboratorio de ingenieria civil seccional Bucaramanga, el cual cuenta
con 18 afios de experiencia laboral en la UPB, ademas con 20 afios mas de vida
laboral, en entidades del estado, desempefidndose como inspector de obras en
vias y topografia, tiene pleno conocimiento en los métodos estandar utilizados
internacionalmente en cuanto a ensayos y calidad, entre sus objetivos,
principalmente esta hacer cumplir la norma de seguridad en todas las
instalaciones de laboratorio y realizar un acompafamiento en el manejo de los
equipo a docentes y estudiantes, ademas de garantizar la calidad en los
resultados de los ensayos correspondiente a los clientes externos.
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JOSE VICENTE PAEZ MENDOZA

Figura 8. Fotografia Auxiliar de laboratorio. Tomada por los Autores para el
presente trabajo.

Técnico del laboratorio de ingenieria civil seccional Bucaramanga, el cual cuenta
con 9 afos de experiencia laboral en la UPB, ademas de 25 afios de experiencia
realizada en grandes empresas a nivel nacional como Ecopetrol, Terpel y
Corasfaltos. Posee conocimientos en las normas internacionales para ejecucion
de ensayos; domina y aplica el modelo de gestion de calidad implementada en los
laboratorios. Entre sus labores diarias esta el apoyo constante al laboratorio en
cuanto a la docencia directa mediante el acompafiamiento a tesistas y estudiantes,
asi como la atencion a clientes externos.

3.4.6. Servicios

Esta seccién se maneja por medio de una lista desplegable en donde se enuncian
las diferentes grandes grupos de ensayos ofrecidos por el laboratorio como lo
son:

e Ensayos de Suelos
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e Ensayos para Concreto
e Ensayos sobre Aceros
e Ensayos Agregados Pétreos

Ensayos de
Suelos

Ensayos para
Concrato

Ensayos sobre
Aceros

Enzavos

Agrezados

Pétreos
prvda
constr

Nuest
cumpl:
crecim
150-1

Laboratorio Politicas de Calidad Contdctenos

Contenido d=
Humedad

Limite plastico e )110@?

Indica da
Plasticidad

Permaabilidad.

Cabeza

Constante
Peimeanilidas. ncia de la Universidad Pontificia Bolivariana seccional Bucaramarnga, de caricte
CebszaVaEEE T 1000, con el fin de prestar los servicios de ensayos a materiales para 1
Consoliadeion 1ltoria a nivel regional con proyeceion nacional, operando en Floridablanca.
Unidimensional

Lniee D es la permanente satisfaccién de los entes del medio constructor y consultor,
samiométden | cXpectativas que se tengan, aportando y asegurando la calidad para un continuol
portamizass v profesional de nuestros servicios, cumpliendo con los requisitos de la norm
Proctor standar

Proctor
Iviodificada

Compresion,
Inconfinada

Rasistencia al
corte. Corte
directo

Limite Liquida

Figura 9. Seccion Servicios en la pagina web.

Para el presente trabajo solamente era de interés desarrollar los ensayos de
suelos. Para ello se creé una breve descripcidn que incluia la imagen del equipo
(las cuales fueron tomadas por los autores directamente desde el laboratorio de
Ingenieria Civil de la Universidad Pontificia Bolivariana Seccional Bucaramanga),
los equipos a utilizar y la norma de referencia.

A continuacién se muestra como ejemplo el trabajo desarrollado para el ensayo de
Limite Liquido. Este es el formato que se utilizé para la definiciébn de cada ensayo.

Informacién Limite Liquido:

La frontera convencional entre los estados semiliquido y plastico fue llamada

estado liquido; Atterberg lo

defini6 en términos de ciertas técnicas de

laboratorio que consistia en colocar el suelo remoldeado en una capsula,
formando en el suelo una ranura de espesor de dos milimetros en toda la parte
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profunda, y en cerrar la ranura golpeando secamente la capsula contra una
superficie dura; el suelo tenia el contenido de agua correspondiente al limite
liquido cuando los bordes inferiores de la ranura se juntan sin mezclarse al
cabo de cierto niumero de golpes.

> Equipo

e Taras respectivamente pesadas

e Espatula convencional para pulir y homogenizar la superficie de la muestra
en la copa de Casagrande.

e Balanza
e Copa de Casagrande
e Horno

e Rasurador

[.N.V.E-123-07 (Edicion 2007)

Quisnes somos Politicas d= Calidad Contastenos
ENSAYOS DE SUELOS

Limite Liquido

« La frontera convencional entre los estados semiliquido y pléstico fue llamada estado liquido; Atterberg lo defini6 en términos de ciertas técnicas
de laboratorio que consistia en colocar el suelo remoldeado en una capsula, formando en el suelo una ranura de espesor de dos milimetros e:
toda la parte profunda, y en cerrar la ranura golpeando secamente la capsula contra una superficie dura; el suelo tenia el contenido de agu:
correspondiente al limite liquido cuando los bordes inferiores de la ranura se juntan sin mezclarse al cabo de cierto niimero de golpes.

Equipo

o Copa de Casagrande
« Capsula

« Balanza

« Recipiente

« Horno

« Ranurador

I.N.V.E-123-07 (Edicién 2007)

Figura 10. Seccién ensayos de laboratorio.
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3.4.7. Laboratorio

En esta seccion de la pagina se incluyen imagenes y los nombres de los cinco (5)
laboratorios especializados que forman parte del laboratorio de Ingenieria Civil de
la Universidad Pontificia Bolivariana.

LABORATORIOS

Laboratorio de Construcciones

Laboratorio de hidraulica y Fluidos Laboratorio de Geotécnia y Pavimentos

Laboratorio de Estricturas y Dinamica Estrictural

Laboratorio de Materiales y Resistencia de materiales de construccion

Figura 11. Seccidén laboratorios en la pagina web.

Las imagenes para suministrar a la pagina (las cuales fueron tomadas por los
autores para el presente trabajo), de todos los laboratorios de servicios
especializados que ofrece la Universidad Pontificia Bolivariana que ofrece por
medio del laboratorio de Ingenieria Civil son:
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a) Laboratorio de hidraulicay Fluidos

Figura 12. Fotografia Laboratorio de hidraulica y Fluidos. Tomada por los
Autores para el presente trabajo.

b) Laboratorio de Construcciones

Figura 13. Fotografia Laboratorio de Construcciones. Tomada por los
Autores para el presente trabajo.
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c) Laboratorio de Geotecnia y Pavimentos

Figura 14. Fotografia Laboratorio de Geotecnia y Pavimentos. Tomada por
los Autores para el presente trabajo.

d) Laboratorio de Estructuras y Dinamica Estructural

Figura 15. Fotografia Laboratorio de Estructuras y DinAmica Estructural.
Tomada por los Autores para el presente trabajo.
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e) Laboratorio de Materiales y Resistencia de materiales de construccion

Figura 16. Fotografia Laboratorio de Materiales y Resistencia de materiales
de construccion. Tomada por los Autores para el presente trabajo.

En la pagina web dando click sobre cada imagen se da apertura a la
informacion detallada como el siguiente ejemplo.

Vs

-a. Bolivariana

Laboratorio de Hidraulica y Fluidos

El laboratorio de hidraulica cuenta con las instalaci para la ejecucién de experimentos con el fin de probar los fund
idraulica, se desarrollan activid: tanto académicas como de Investigacio i iaap

forma proporciona calidad y eficiencia en los resultados brindados.

tedricos y
e tesis. Su personal estd integ por p

idos en la mecanica de fluidos y la
en el area ionada, de esta

Figura 17. Ficha descripcion laboratorios.

Ahi como se aprecia en la Figura No. 17 se presenta una ficha que se abre en
otra ventana nueva y en la cual se incluye el escudo de la Universidad, la
imagen del laboratorio del cual se quiere saber la informacion adicional y una
breve descripcion de dicho laboratorio. Asi con todos los cinco (5) laboratorios.
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Para el presente trabajo se redactaron las siguientes descripciones:

3.4.7.1. Laboratorio de Hidraulica y Fluidos

El laboratorio de hidraulica cuenta con las instalaciones adecuadas para la
ejecucion de experimentos con el fin de probar los fundamentos tedricos y
comportamientos establecidos en la mecanica de fluidos y la hidraulica, se
desarrollan actividades tanto académicas como de Investigacion, como la
asistencia a proyectos de tesis. Su personal esta integrado por profesionales
especializados en el area mencionada, de esta forma proporciona calidad y
eficiencia en los resultados brindados.

3.4.7.2. Laboratorio de Construcciones

El laboratorio de construcciones se fundd con el fin de dotar de recursos a
docentes y fomentar habilidades especiales en los estudiantes del programa de
Ingenieria Civil, de esta forma propiciar un espacio para el uso de técnicas y
herramientas necesarias en los métodos constructivos de los sistemas
estructurales, En el Laboratorio se realizan ensayos para poner a prueba los
fundamentos tedricos utilizados en la construccién de obras civiles. También
cuenta con un soporte de equipos de alta tecnologia y espacios propicios para el
desarrollo de pruebas especiales, ademas de personal plenamente calificado que
promueve la seguridad en las instalaciones al momento de realizar las practicas y
el conocimiento de las normas de calidad (ISO/IEC 17025:2005).
Permanentemente se mantiene una atencidén especial por mejorar, manteniendo
los manuales de Calidad y Procedimientos Técnicos siempre actualizados, de
acuerdo a las politicas de la entidad de acreditacion y normas oficiales vigentes
que apliquen.

3.4.7.3. Laboratorio de Geotecnia y Pavimentos

El laboratorio de Geotecnia y Pavimentos cuenta con equipos de ultima tecnologia
y personal idéneo, competente y ampliamente calificado, en métodos de andlisis
reconocidos internacionalmente, lo cual permite la realizacion de ensayos
destinados a la investigacion de las caracteristicas especificas de los suelos,
pavimentos y mezclas asfalticas. Ademas, brinda un apoyo fundamental a la
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docencia y la investigacion del estudio del comportamiento de suelo al servicio de
los estudiantes de ingenieria civil, También presta servicios externos al sector de
la construccién nacional. Nuestros sistemas de mediciébn son verificados vy
calibrados por empresas reconocidas y certificadas por la norma ISO/IEC 17025,
con el unico fin de garantizar la calidad de los ensayos realizados.

3.4.7.4. Laboratorio de Estructuras y Dinamica Estructural

El Laboratorio de Estructuras fue concebido con el propdésito de canalizar los
conocimientos, las investigaciones tedricas y experimentales, desarrolladas para
dar solucion a problemas de ingenieria estructural asociados a los efectos de los
sismos y otros desastres naturales. El equipamiento y personal calificado del
laboratorio permite desarrollar nuestras actividades en elementos estructurales
tales como vigas, columnas y muros. El laboratorio cuenta diversos dispositivos
de aplicacion de cargas, para reproducir acciones estaticas y dinamicas tanto
verticales como horizontales sobre modelos y elementos estructurales de
dimensiones reales o0 escala. Estos equipos de alta tecnologia generan
simulaciones que dan resultados de gran calidad y plena confianza, también
brinda respuestas precisas a la gran mayoria de los problemas que se plantean a
diario en la Ingenieria estructural.

3.4.7.5. Laboratorio de materiales y Resistencia de materiales de
construccion

El laboratorio de pavimentos y mezclas asfalticas se encamina hacia innovacion
continua en el area de infraestructura vial, mediante la experimentacién en
nuevos disefios de mezclas asfélticas y caracterizacion de materiales. Asi mismo
se encuentra a la vanguardia de equipos y cuenta con personal altamente
calificado, con alto nivel de experiencia y criterio para dar resultados de calidad,
también presta servicios con caracteristicas Unicas a nivel de docencia,
investigacion e industria.

3.4.8. Politica de Calidad

En esta seccion se aprovecha para proyectar la politica de calidad que se enuncia
en el manual de calidad, ademas de los objetivos de calidad del laboratorio.
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Esta seccion es muy importante puesto que entre otras cosas es una evidencia
clara del compromiso del laboratorio con la calidad y la certificacion en la misma.

Quiznas somas arvicios - o Politicas ds Calidad

Politica de Calidad

Objetivos de Calidad

¢ Implementar un Sistema de Gestion de Calidad con el fin de obtener beneficios en la organizacion: se adqu
garantizando la calidad en los s

Doe
dem,
Brindar a los Labo;
necesidades y ex

;

i Bolivariana TLY PIURMOTIVS L. bolivariana
SECCIONAL BUCARAMANGA para la excelencia SECCIONAL BUCARAMANGA

un seguimiento sobre los servicios prestados para lograr la satisfaccién de las

Figura 18.Seccidn de Politicas de Calidad en la pagina web.

Como tentativa se deja que dando click sobre el simbolo, se abre una ventana en
donde se podra diligenciar una encuesta de satisfaccion para los clientes; esto
para cuando la pagina sea puesta en funcionamiento pero como fue mencionado
anteriormente, no es parte del presente trabajo.

3.4.9. Contactenos

Esta seccién ya acostumbrada en la construccion de toda pagina web, es una
parte que no puede faltar en la del laboratorio de Ingenieria Civil.

Con una presentacion muy sencilla muestra los teléfonos de la representante del
laboratorio, la Ingeniera Luz Marina Torrado Gomez.

Ademas da la opcién para dar click sobre el correo electronico adjunto y
automaticamente dirige al programa Outlook para poder comunicarse con el
personal del laboratorio. Esto sin duda es algo muy util tanto para el cliente como
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para el laboratorio para mantener siempre el contacto y el canal de comunicacion
abierto.

Quienes somos Servicios T Laboratorio Politicas de Calidad Contactenos

CONTACTENOS

LUZ MARINA TORRADO GOMEZ

COORDINADORA LABORATORIOS INGENIERIA CIVIL

UNIVERSIDAD PONTIFICIA BOLIVARIANA
Seccional Bucaramanga
Campus Universitario

Autopista a Piedecuesta Km 7. - Edificio K 1€MoN0S
ala excelencla

PBX: (7) 6796220 Ext. 520- 3012007139

—

Email: labcivil bga@upb.edu.co

Figura 19. Seccion contactenos en la pagina web.

3.4.10. Disefo

3.4.10.1. Disefio gréafico

En este apartado no se realizdé una investigacion exhaustiva puesto que como se
ha expresado anteriormente no es tematica del laboratorio. Sin embargo, se
aprovecharon todas las imagenes institucionales que estan en la pagina web de la
Universidad Pontificia Bolivariana Seccional Bucaramanga.
http://www.upb.edu.co/bucaramanga/

El disefio gréafico de la pagina en general fue con los colores rojo y amarillo que
son colores institucionales.

36


http://www.upb.edu.co/bucaramanga/

Ademas se utilizé el blanco para los fondos y el negro para la escritura pensando
en tener la mayor claridad para el lector y que la pagina pueda ser reproducida en
todo tipo de dispositivos.

Siempre se coloca el escudo de la Universidad en un sitio Visible para que se
pueda identificar siempre al laboratorio con la Universidad de quien es
dependencia.

3.4.10.2. Programacion pagina web

La pagina web es una labor que se ha podido realizar debido al conocimiento
previo y la multidisciplinariedad que se ha desarrollado a través de todo el proceso
de pregrado y que se ha especializado para este trabajo por parte de los autores.

La pagina web es construida con la ayuda del programa ADOBE
DREAMWEAVER de la empresa ADOBE, lo cual ha hecho de todo el trabajo que
conlleva la construccion de una pagina web en algo un poco mas rapido.

Aunque cabe destacar que el conocimiento previo del lenguaje HTML de
programacion hace que la herramienta se pueda utilizar de buena forma.

Aunque no es la esencia de este trabajo manejar programacion, si ha sido parte
fundamental de la elaboracion del trabajo.

Es por esto que se intentard describir cuales fueron los comandos y pasos mas
utilizados en la construccion de la misma. La descripcion se realiza de una forma
breve y superficial debido a la extensién de los mismos.

<HTML>
<head>
<title></title>
</head>

<body></body>
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<html>

Una secuencia como lo anterior es comun en todas las paginas web. Simplemente
describe que lo que se va a escribir entre <html> y </html> es lenguaje html.

Siempre que se escribe un comando se debe cerrar el mismo; es decir

<html>y </html>

El slash indica que se esta cerrando el comando.

Los otros comandos simplemente dictan que la pagina tendra un encabezado un
nombre y un cuerpo que es donde se desarrolla la informacion.

Se trabaja con los <Font> para darle los formatos a las letras. Algo como lo
siguiente:

<font color="yellow" align="center">

Nos dice que la letra sera amarilla y alineada al centro.

El siguiente es un programa para crear una tabla:

<table align="center" width="80%" HEIGHT="75%" bgcolor="white">

<tr><td rowspan="5" align="center"><imgsrc="img/escudo.png" alt="Escudo"
WIDTH="60%" HEIGHT="50%"></td>

<td align="center" rowspan="5"><imgsrc="img/Fprincipal.jpg
WIDTH="80%" HEIGHT="40%"></td></tr>

alt="upb"
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</table>

En dicha tabla hay imagenes referenciadas:
<imgsrc="img/escudo.png" alt="Escudo" WIDTH="60%" HEIGHT="50%">

Este comando muestra las dimensiones de la imagen con respecto a la pantalla.
Dice que ocupe un 60% de la pantalla en el ancho y 50% en el alto.

También se utiliz6 el comando <h1> para el tamafio de los titulos.

Es importante resaltar que para la lista desplegable se utiliza lo que se denomina
un Spry, esto para que tome una pestafia como lista desplegable y después se
maneja como listas ordenadas.

Son muchos los comandos utilizados como ya se menciond y pues no es objeto
de este trabajo que el lector aprenda de programacion HTML, pero si mencionar
que esto se realizé con dichas herramientas y con varios comandos entre los que
se muestran anteriormente.

3.5. Redes Sociales
3.5.1. Facebook como herramienta de Promociéon

Facebook es un fenbmeno que ha transformado la forma de hacer marketing y
publicidad, permitiendo que las empresas conozcan facilmente los gustos de los
clientes y se conecten directamente con ellos. Con méas de 250 millones
de usuarios en el mundo y con un alto indice de nuevos usuarios, Esta red social
tiene un gran potencial de marketing para explotar en todo el mundo, esta red
social posee una gran ventaja, la cual es publicidad a un muy bajo costo, lo cual la
hace muy atractiva para las compafiias. Muchas empresas no han querido
desaprovechar esta gran oportunidad y han convertido a Facebook en el lider del
Marketing mundial.
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A continuacion se presenta una imagen de como quedo desarrollado el facebook
del Laboratorio de Ingenieria Civil.

facebook

. Biografia ¥ Reciente ¥

Ve tu anuncio aqui

Laboratorio de
| Ingenieria Civil

univelr_s
i
Bolivar

Siguenos en twitter
@Lab_upb

&) Me gusta - A

I Reciente
Rovensnmet? Laboratorio de ‘ Actualizar la informacién de la pagina [} ‘ ‘

Ingenieria Civil
A 2 personas les gusta esta pagina

2 personas

Figura 20. Imagen principal Facebook

La pagina de Facebook tiene como nombre laboratorio de ingenieria civil y cuenta
con informacion basica como misién, numero de teléfono, servicios ofertados y
direccion.

Esta es una gran ventaja que puede impulsar impulsar el crecimiento del
laboratorio de ingenieria civil de la Universidad Pontificia Bolivariana Seccional
Bucaramanga, puesto que es de facil divulgaciéon y ademas es un herramienta que
acerca no solo a estudiantes sino también a potenciales clientes que deseen
adquirir los servicios ofertados.

3.5.2. Twitter como estrategia de Promocion

El twitter es una herramienta muy sencilla, pero a su vez muy poderosa. Son
muchisimos usuarios que se mantienen informados por este medio. Eso sin duda
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es una oportunidad. Una oportunidad como se mencionaba antes, de mantener a
los clientes informados toda vez que ocurra algo importante con el laboratorio.

Se puede promocionar los servicios, tomar imagenes de los procesos que se
llevan a cabo, informacion importante como cambios de horario o invitaciones
especiales para los clientes. Es decir, es una herramienta muy poderosa para que
toda la base de clientes y otros clientes potenciales sean testigos de todo lo que
se hace en el laboratorio de Ingenieria Civil de la Universidad Pontificia
Bolivariana.

Para la construccion de la cuenta de Twitter se tuvo en cuenta los siguiente:

e Nombre llamativo y alusivo.

e EIl reconocimiento total del laboratorio como un ente con autonomia pero
gue cuenta con todo el respaldo de la Universidad.

e Imagen fresca y llamativa.

e Estar conectado con estudiantes y sitios de interés para el Laboratorio.

A continuacion se presenta una imagen de como queddé desarrollado el Twitter del
Laboratorio de Ingenieria Civil.

Tweets >
Siguiendo

Seguidores

Favoritos

Listas

A quién seguir - Refrescar - Var todos
n CANAL TRO
5 W ssguir

oW Guillermo Prieto L. : 1 8 0 ) Editar perfil
W ssguir
Noticias RCN ciasR Tweets
8 seguir

M Lab Ingenieria civil ==t
Cuentas populares - Encontrar amigos Ut — i
i Bolran Download the free Twitter app about.twitter.com/es/download via
twitter

[ Ver resumen

Figura 21. Imagen principal Twitter.
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Cbémo se ve en la figura anterior, el nombre del sitio en Twitter es @Labcivil_upb.

Ademas se coloca informacion como el correo, la pagina de Facebook para tener
todos los medios enlazados y que cualquier informacion o comunicacion que deje
un usuario sea leida al instante.

Cabe resaltar también que se agrega una breve descripcion del laboratorio para
gue los usuarios conozcan nuestro sentido de pertenencia con la Universidad.

Ya se ha hablado de lo importante que seria para el Laboratorio cualquier
comunicaciéon e informacion que se le pueda brindar a los clientes. Pero también
es un aspecto muy importante que a través de esta herramienta, el personal del
laboratorio puede seguir de cerca noticias sobre sitios que le interesen mucho.
Este es el caso de la cuenta de la Universidad, el Ministerio de educacion o el
Icontec. Estos enlaces se crearon conociendo la importancia que tienen estas
instituciones para el Laboratorio de Ingenieria Civil y por ello hacer un seguimiento
de lo que pase con ellas es muy vital para la actividad de la organizacion.
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4. REALIZACION DE INSTRUCTIVOS

Para la realizacion de los instructivos, fundamentalmente se tuvo en cuenta la
norma que le rige (INVIAS). Esta norma es el principal suministro de informacion
para el desarrollo del material de apoyo llamado instructivos.

Cada instructivo cuenta con informacion basica, como: preparacion de la muestra,
equipos y pasos a seguir. Esto con el objetivo de lograr el mejor desempefio
durante la ejecucion de cada ensayo. Cabe mencionar que cada instructivo
contard con maximo 9 pasos; los cuales tienen como apoyo imagenes que
complementa la informacion del proceso mencionado. Todo esto con el Unico fin
de brindar el facil entendimiento por parte de la persona que realizara el ensayo.

Cabe resaltar que el contenido de cada instructivo es claro y conciso para
garantizar su comprension.
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En la tabla a continuacién, se presentan los instructivos que fueron desarrollados
para el presente trabajo.

NOMBRE DEL INSTRUTIVO NORMA INVIAS
Determinacion en el laboratorio del
contenido de agua (Humedad del suelo). N.V.E. —122
Limite Plastico e indice de Plasticidad. I.LN.V.E. -126
Permeabilidad de suelos granulares. IN.VE. -130
Cabeza constante
Consolidacién unidimensional de los suelos I.LN.V.E — 151
Permeabllldfald de suelos granulares. IN.VE. — 130
Cabeza Variable
Andlisis granulométricos por tamizado I.LN.V.E — 123
Relaciones de humedad - masa unitaria IN.V.E — 142
seca en los suelos ( proctor modificado )
Relaciones de humedad - masa unitaria IN.VE — 141
seca en los suelos ( proctor estandar )
Compresion inconfinada en muestras de IN.V.E-152
suelo.
Determinacion del limite liqguido de los IN.VE 125
suelos.
Determinacion a la resistencia del corte,
Método de corte directo. INV.E-154

Tabla 4. Aportes de instructivos Realizados.
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La figura 20, corresponde a un ejemplo de como fue el producto final de cada
instructivo.

En ella se puede apreciar primero que todo el nombre del ensayo con letra grande
y totalmente claro y legible. En la parte inferior, también en gran tamafio de letra,
esta la declaracion de la norma INVIAS a la que corresponde. Ejemplo: para la
figura 20 que corresponde al ensayo de Granulometria es la I.N.V.E -123.

El otro elemento fundamental y se puede decir que es la esencia del instructivo es
los pasos resumidos y mas importantes del ensayo con su respectiva imagen.
Esto para guiar a toda persona que se disponga a realizar la practica y le ayude a
tener los pasos basicos totalmente claros.
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INSTRUCTIVO DE GRANULOMETRIA

1) Secar el matensl sl sire libre 0 en un 2)_PesarTamizar una cantidad asdecuads
homo & 60°C (140°F). por el tamiz N°4 3)_. Escogeruns muestrs representativa, 4)_Agregsarel 5% del pesode s msss en

que tengs un peso de 3kg. sgus, de maners distribuids.

B} Pesar el residuo del matens!
5) Separar cada uno te los tamices y s)_Lavar el tamiz 200, hasta que el agus 7} Verter el matensl retenido en el tamiz recolectado del tamiz 200. Una vez seco.
pesar la cantidad retenida en cada tamiz. comience a salir limpia. 200, ez un recipiente. Después Secar por
medio de un homo 12 h.

’:.}‘ uBlver%idad

Bohvanana

(1.N.V. E-123-07)

Figura 22. Instructivo de Granulometria.



5. CONCLUSIONES

El presente trabajo resume el alcance de los objetivos que fueron logrados con
todas las proposiciones y trabajo de apoyo desarrollado. Es decir, se logro la
actualizacion de la documentacion existente en cuanto a la calidad de los
Laboratorios de Ingenieria Civil de la Universidad Pontificia Bolivariana, con
respecto a la norma ISO/IEC 17025; asi mismo se plante0 a través de instructivos
fisicos y visuales la implementacion del programa de calidad para los ensayos de
permeabilidad, consolidacion, corte directo, compresion simple y compactacion en
suelos limpios y en suelos contaminados.

Adicionalmente se implementa una pagina web como medio virtual para impulsar
la comercializacion de servicios del Laboratorio.

Ademas se complementaron los procedimientos técnicos para los ensayos de
permeabilidad, consolidacién, corte directo, compresion simple y compactacion en
suelos no contaminados y en suelos contaminados, que son la guia para unas
buenas practicas dentro del Laboratorio.

De lo anterior se concluye,

e Para que se pueda certificar el Laboratorio es necesario que haya personal
a cargo de la gestion de la calidad lo cual es un tema muy denso, para que
pueda desarrollar y poner en practica todo lo que dicta la norma.

e Una péagina web bien estructurada como se plantea en este trabajo es sin
duda una herramienta poderosa a la hora de ganar clientes, mejorar los
canales de informacion entre los clientes y el Laboratorio y ademas hace
mucho mas visible y al alcance todos los servicios del Laboratorio.



La pagina web sera una ventaja comercial para el Laboratorio de Ingenieria
civil debido a que en la region no existe un Laboratorio que preste dicho
servicio.

Se recopilé informacidn interesante que sirve no solo para alimentar la
pagina web o diferentes medios virtuales sino que servird para adaptarla a
diferentes medios de divulgaciéon como pueden ser folletos o panfletos.

Se hace una gran labor junto con el Laboratorio de Ingenieria civil al tratar
de certificar los ensayos para suelos contaminados con hidrocarburos,
aprovechando la normatividad actual que le da cierta ventaja en la
prestacion de este servicio a los Laboratorios certificados.

Se logré que la norma de calidad estuviera un mas visible con todos los
instructivos que se plantean en este trabajo ya que antes aunque ciertas
cosas estan implementadas no se tenian tanto en cuenta.

Se consolidé una base de instructivos que sirven para optimizar los
ensayos que se realicen en el Laboratorio, especificamente en el area de
suelos y con esto a su vez se cumple otro item estipulado en la norma de
calidad ISO/IEC 17025. Ademas se introduce un formato que se podra
extender a los demas ensayos.
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6. RECOMENDACIONES

Se pueden hacer muchas recomendaciones sobre el presente trabajo pues una de
las pautas de una buena administracion dentro de una organizacion es la mejora
continua y partiendo de eso pues falta mucho por hacer.

Ese es el caso que el trabajo que se realiz6 para suelos contaminados y no
contaminados se puede hacer extensivo para todos los ensayos.

Las siguientes son las recomendaciones mas importantes:

e Continuar con la elaboraciébn de la pagina web para que todos los
elementos estén habilitados y pueda tener muchas mas aplicaciones.

e Como ya se ha mencionado antes, no es objeto de este trabajo poner en
marcha las estrategias planteadas, por ende una recomendacion es
continuar con este trabajo y plantear mas estrategias comerciales y
ponerlas en funcionamiento para que el Laboratorio sea una mejor
organizacion cada dia.

e El desarrollo de otros tipos de medios virtuales como redes sociales, lo cual

se intentd en este trabajo pero no se culmind. Esto muy importante para
atender las necesidades del mercado actual.
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