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Resumen
La busqueda de la competitividad y la productividad de las empresas ha sido la forma més
antigua de garantizar la sostenibilidad de estas en el tiempo. Por ello, las ciencias
organizacionales han llevado a cabo diferentes aportes que se ajustan a diferentes factores y
tendencias del cliente y los mercados. El presente proyecto obedece al problema de la baja
productividad y diferentes situaciones adversas que afronta la empresa por falta de control de
procesos Y recursos, llevando a la necesidad de disefiar la documentacion del sistema de gestion
de calidad desde los fundamentos de la NTC ISO 9001:2015. El proyecto consta de una
investigacion de enfoque descriptivo en el que se estableci6 el nivel de cumplimiento de la
norma como diagnostico inicial, posterior y guiados por la norma se identificaron riesgos y
oportunidades, se llevd a cabo la caracterizacion de los procesos y el establecimiento de los
documentos requeridos para el sistema. Disefiada la documentacion se llevé a cabo un estudio

breve del costo beneficio del proyecto para la empresa.

Palabras clave: Gestion de calidad, Ciclo PHVA, Riesgos, Procesos
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Abstrac
The search for competitiveness and productivity of companies has been the oldest way to
guarantee their sustainability over time. For this reason, organizational sciences have carried out
different contributions that adjust to different factors and trends of the client and the markets.
The present project obeys to the problem of low productivity and different adverse situations
faced by the company due to lack of control of processes and resources, leading to the need to
design the documentation of the quality management system from the fundamentals of the NTC
ISO 9001:2015. The project consists of a descriptive approach research in which the level of
compliance with the standard was established as an initial diagnosis, subsequently and guided by
the standard, risks and opportunities were identified, the characterization of the processes and the
establishment of the documents required for the system were carried out. Once the
documentation was designed, a brief study of the cost-benefit of the project for the company was

carried out.

Key words: Quality management, PHVA cycle, Risks, Processes.
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Introduccion

Las empresas se encuentran caracterizadas por las actividades que desarrollan para su
sostenibilidad y esto implica dar una mirada a los procesos, los recursos, y los resultados que
logran. Si los resultados no representan el maximo nivel de beneficio que se pueden alcanzar con
los recursos que se estan usando, la sostenibilidad de las empresas puede verse en riesgo. Sin
embargo, con el pasar del tiempo los resultados de las empresas empiezan a depender no solo de
los recursos sino de un conjunto de factores que influyen en la productividad de las empresas.
Surge entonces el concepto de partes interesadas y el impacto que las entidades ejercen en estas.
Las partes interesadas puede ayudar a la empresa a hacerse mas sostenible o a desaparecer, esto
depende de la satisfaccion que la empresa misma puede proporcionarles.

El paradigma de calidad en las empresas ha llegado con las teorias organizaciones
contemporaneas, en las que inicialmente se presente el concepto de calidad total. Las empresas
que quieren aumentar el nivel de beneficio y sostenibilidad deben garantizar calidad en los
productos o servicios que comercializan, en los procesos que ejecuta y en la responsabilidad de
reducir el impacto negativo en el contexto donde se ubica.

La empresa Fundasalud cuenta con recursos para desarrollar actividades que garantizan
su razdn de ser, sin embargo, por la naturaleza de sus procesos hay muchas partes que
intervienen y es necesario establecer un orden para garantizar la satisfaccion de las partes
interesadas. Por ello, se propone el presente proyecto que consta del disefio de la documentacion
del sistema de gestion de calidad — en adelante SGC — que permita para organizar los procesos y

garantizar una mayor productividad y competitividad en la empresa Fundasalud.



El proyecto se desarroll6 de acuerdo con las pautas que dicta la NTC 1SO 9001:2015 de
esta forma se hara diagnostico del cumplimiento de la norma, contextualizacion de la empresa,
identificacion de partes interesadas, alcance y documentacion del SGC. Para ello es necesario
seguir los parametros de la investigacion mixta que ayuda a identificar caracteristicas cualitativas
y cuantitativas de la empresa y el objeto de estudio que es el SGC. Por su lado, la empresa se

compromete a facilitar el personal y demas recursos necesarios para el desarrollo del trabajo.



Planteamiento del Problema
Descripcion del problema

La empresa Fundasalud, presta en el servicio a comedores comunitarios que comprende
la entrega de mercados con productos Alimenticios. La misma no cuenta con una metodologia
adecuada para mitigar y reducir los efectos o consecuencias entre la ocurrencia de un evento
disruptivo ocurrido o potencial.

En el proceso de aprovisionamiento a lo largo de los 15 afios de experiencia, Fundasalud
ha convivido con un sin nimero de imprevistos que afectan directa o indirectamente la razén de
ser de la empresa, originando riesgos, falta de control, inexistencia de documentacion. La
mayoria de los eventos presentados abarcan la parte de logistica del proceso, constantemente se
observan fallas en la llegada de la materia prima, ya sean por retraso o incumpliendo de ordenes
ejecutadas.

Para 2020 la empresa reporta 22 reclamos por parte de clientes que no estaban conforme
con el tiempo de llegada de los alimentos, adicional a ello, se tiene los sobrecostos en que incurre
la empresa por la demora en la entrega de pedidos ya que tiene que hacer descuentos en el
transporte para cuidar al cliente. Por otro lado, la documentacion que se encuentra en desorden
produjo sanciones por la no presentacion de impuestos a tiempo durante 2019, tales sanciones
asciendo a $15.862.000.00.

Otras situaciones para mejorar desde el area administrativa:

- Pagos atrasados a empleados por falta de gestion de los recursos y registros.
- Retraso en la entrega de pedidos gracias a la falta de planeacion de estos, en ocasiones la

empresa no cuenta con la organizacion suficiente para responder ante la demanda.



- Las actividades de cotizacion y 6rdenes para compras suelen ser lentas gracias a que no se
cuenta con un listado de proveedores organizado para cada insumo o material requerido,
ademas no existe planeacion y control para el inventario lo que también genera
inconvenientes a la hora del despacho de pedidos.

- La empresa cuenta con el personal idoneo para el desarrollado de cada una de sus
actividades, sin embargo, se evidencia falta de capacitacion y desarrollo de este dentro de
la misma, por lo que la gestién de la calidad es baja gracias al desconocimiento de las
politicas y directrices que se han disefiado.

Sobre el SGC se ha encontrado que:

- Falta de documentacion de los procesos de la empresa. No se cuenta con instrucciones
especificas y ordenadas para cada proceso, lo que puede estar originando traumatismo entre
las diferentes areas de la empresa.

- No evidencia definicion del proceso de comunicacion interna y externa.

- El manejo de informacion y archivo de documentos digitales y fisico no est4 ordenado, lo
que dificulta el acceso seguro y la custodia de la informacion.

En general se evidencia la falta de identificacion de actividades y estrategias que
desarrolladas en cada uno de los procesos de la empresa permita la mejora en cada una de las
situaciones antes descritas, posibilitando resultados importantes en materia de gestion de calidad,
teniendo en cuenta que la integracion de cada uno de los procesos de forma coordinada garantiza

el exito de la organizacion.



Formulacion del problema
Todo lo expuesto genera la pregunta problema:
¢Qué sera necesario para que la empresa Fundasalud pueda iniciar la implementacién de

un SGC debidamente normalizado?
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Justificacion

El riesgo es la incertidumbre que experimentan las empresas al alcanzar sus objetivos, el
tamario del objetivo determina el tamario del riesgo, y estos pueden poner en peligro la
sostenibilidad de la empresa. Por otro lado, los sistemas de gestion de calidad pueden atribuirse
tedricamente a la norma ISO 9001 vigente desde los afios 80, que buscaba proveer un estandar
para las empresas de todas las naturalezas, de tal manera que cuenten con un orden sistematico
de la informacién y los procesos (Enrique & Sellés, 2015). Desde entonces ha incorporado
mejoras y avances en funcién de las necesidades y, sobre todo, de la propia evolucion del
concepto de calidad empresarial, llegando a su mas reciente actualizacion que es la versién 2015.
(1SO 9001, 2015).

La empresa Fundasalud en la actualidad no cuenta con procesos y procedimientos
definidos y documentados, lo que puede estar generando falta de seguimiento en el control de
calidad de los productos que comercializa, ademas perdidas en recursos que no se estan
aprovechando gracias a que cada persona vinculada a los procesos desarrolla actividades si
ningun tipo de guia estandarizada que garantiza la optimizacion de recursos y el control en la
verificacion de resultados.

Por lo anterior, se considera pertinente el desarrollo del proyecto propuesto ya que
ayudaria a identificar en la empresa los procesos mas importantes para la productividad de esta 'y
se disefiaria un SGC propicio para que la empresa ejecute sus procesos de forma adecuada y
controlada, identificando focos de mejora continua, lo que le garantiza la satisfaccion de los

clientes y su posicionamiento y credibilidad en el mercado.
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Este proyecto es beneficio para en la competitividad de la empresa porque le permite
estandarizar sus procesos de tal forma que se hace mas facil la revision de variables y factores en
cada proceso, la identificacion de oportunidad de mejora ayudaria a la gerencia en la toma de
decisiones.

El desarrollo del proyecto representa a la empresa una herramienta que ayudaria a
estructurar la planeacion estratégica de la empresa ya que le presentaria pautas para el desarrollo
de cada uno de los procesos, establecer las sinergias entre estos y los recursos de esta para lograr
el cumplimiento de los objetivos de las areas administrativas, operativas y comercial. El proyecto
ademas puede ayudar a optimizar los recursos de la empresa logrando elevar asi sus indicadores
de venta, la rentabilidad y el beneficio que esta le ofrece a la sociedad.

Los autores también serian beneficiarios potenciales puesto que haya en la investigacion
una oportunidad para aplicar los conceptos y conocimientos adquiridos durante su preparacion
academica, también adquiria experiencia en la identificacion de necesidades y aplicacion de la
norma, como en el disefio de sistemas de gestion de la calidad, lo que le garantizaria un caracter
critico y proactivo en el desarrollo de su profesion.

Por ultimo, la comunidad académica cuenta con un nuevo referente académico y
actualizado que le puede funcionar como guia tedrica y metodologica a la hora de hacer disefio
de sistemas de gestion de la calidad, este proyecto abarca todas las etapas de disefio estipuladas
en el estandar NTC ISO 9001:2015, aunque el proyecto se ha desarrollado en la empresa de un
sector especifico las pautas de aplicacion de la norma son las mismas para todos los sectores,

para algunos casos existiran otros estandares que se unan.
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Objetivos
Objetivo General
Disefiar la Documentacion del Sistema de Gestion de Calidad de acuerdo con el estandar

NTC 1SO9001:2015 para la empresa Fundasalud.

Objetivos Especificos
Establecer el cumplimiento inicial de los requisitos de la norma en la empresa a través de
la aplicacion de un check list.
Identificar los riesgos y oportunidades del SGC de la empresa Fundasalud basados en la
ISO 9001:2015.
Disefiar la informacion documentada exigida NTC ISO 9001:2015 y deméas documentos
necesarios para que la empresa Fundasalud funcione de manera adecuada.

Elaborar el estudio costobeneficio del proyecto en la empresa.
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Marco de Referencia
Antecedentes de la Investigacion
Antecedentes en espafiol

En el marco de esta investigacion se considera de gran importancia resaltar los siguientes
trabajos de investigacion ya que marcan la pauta en el estado del tema abordado a nivel
empresarial. Zapata y Vargas (2016) desarrollaron el trabajo de investigacion titulado Plan de
mejoramiento bajo los lineamientos de la norma ISO 9004 para la CAmara de Comercio de
Cartago, que tenia como objetivo principal de establecer un plan de mejora continua al sistema
de gestion de calidad de la empresa Camara de Comercio de Cartago de acuerdo con los
parametros de la NTC ISO 9004. La hip6tesis de los autores se basaba en la afirmacion de que la
NTC I1SO 9004 es una herramienta y guia aplicables a todos los procesos de las organizaciones
que quieren ir mas alla en la presentacion de servicios y productos en el mercado.

Dentro de los resultados mas relevantes se tiene que la organizacion a pesar de tener un
sistema de gestion de la calidad definido presentaba muchas no conformidades, su estado d
madurez era muy bajo por lo que fue necesario aplicar un plan de mejoramiento para cada una de
las areas de las empresas. Esta investigacion ayudo a la gerencia a la toma de decisiones y la
identificacion de falencias dentro de las actividades y la gestion calidad en cada uno de los
procesos.

Torres (2008), desarrollo su trabajo de investigacion titulado Disefio, documentacion,
implementacion y evaluacion de un sistema de gestion de calidad en Industrias FALCON LTDA
bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2000, donde presenta el disefio de la documentacion
para implementar y evaluar un sistema de gestion de calidad mejorando el desempefio de los

procesos en la empresa, asi mismo obtener la certificacion del sistema.
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Las etapas de esta investigacion se basaron basicamente en hacer un diagndstico de la
situacion de la empresa, actividad importante para determinar e identificar los procesos méas
cruciales y de los cuales depende la calidad de los productos que se fabrican. Posteriormente se
desarroll6 una jornada de capacitacion y concientizacion al personal en los temas relacionados
con la gestién de calidad para lograr éxito del proyecto de implementacion.

Posteriormente se hizo identificacion del macroproceso de la empresa y cada una de las
pautas que en este se llevan a cabo. Luego de estas se desarrollaron tareas propias para el sistema
como lo es el disefio de manuales, implementacion de acciones requeridas, programa de
auditoria, planes de mejora.

Dentro de las conclusiones mas importantes de esta investigacion se rescata que la
imagen corporativa de la empresa es directamente afectada por la implementacion de sistemas de
gestion, se mejora el nivel de cumplimiento de las demandas de los clientes y se posibilita el
mejor flujo de los datos que se generan en cada uno de los procesos.

Velandia (2009) desarrollo el trabajo de investigacion titulado Disefio de un plan de
gestion orientado al establecimiento de un sistema de gestion de la calidad para la panaderia Pan
Rico ubicada en el municipio de Aguazul Casanare, con el objetivo de proponer a la empresa un
sistema de gestion disefiado a la medida de las necesidades de la empresa que permita aumentar
los niveles de productividad, afectando los resultados a largo plazo, y la diferenciacion en el
mercado.

Dentro de sus resultados se destaca la utilidad del diagnéstico desarrollado para
identificar cada uno de los procesos que influyen en la productividad y sostenibilidad de la
empresa, ellos funcionaron como punto de partida para trazar los manuales y procedimientos de

tal forma que la empresa cuente con la documentacion aceptada para sus operaciones.
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Solano (2010) desarroll6 el trabajo de grado titulado Plan de mejoramiento y gestion de
la calidad en el area de almacén de la corporacion regional de la Guajira — CORPOGUAIJIRA,
que tuvo como objetivo principal realizar un plan de mejoramiento y un sistema de calidad para
el almacén de la Corporacién Regional de la Guajira. Por medio de una investigacion aplicada y
de tipo descriptivo se desarroll6 un diagnostico que ayudd a determinar el estado de la empresa,
por lo que se llevo a cabo una entrevista a la gerencia para verificar el cumplimiento de unos
numerales especificos.

En el diagnostico el investigador pudo determinar las necesidades y fallas del sistema de
gestion en el area de almacén por lo que se present6 una propuesta de plan de mejoramiento que
cubriera tales necesidades y fallas. Se propusieron actividades puntuales que permitieron la
mejora del rea intervenida, estas actividades contaban con una descripcion, proyeccion del

tiempo requerido para alcance de logros, indicadores de cumplimiento y responsables.

Antecedentes en inglés

El trabajo desarrollado por Cruz (2014) titulado Quality Management System in Support
of the Implementation of Lean Production Strategies, donde se identifica una serie de problemas
en la produccion que puede ser abordados desde la implementacion de un sistema de gestion de
calidad, el mismo significa un avance en las empresas para dar una mejor gestion a la produccion
a través del control documental y la medicion a través de indicadores.

Otro trabajo es el desarrollado por Michelena & Cabrera (2011) titulado An experience in
the implementation of the quality management system of a service company, en le que se
presenta la opcion de implementar un sistema de gestion de calidad para optimizar los recursos,

verificar la satisfaccion de las partes interesadas y aumentar la productividad de una empresa
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prestadora de servicios. El proyecto significd una oportunidad para desarrollar una solucion a los
problemas de orden y sistematizacion de la empresa que inicialmente no contaba con una
definicién documentada de los procesos que desarrollaba, las partes interesadas y el riesgo de
esta.

Por Gltimo, se tiene el trabajo desarrollado por Cruz, Lopez & Ruiz (2017) titulado 1SO
9001-2015 Management System: Quality engineering techniques and tools for its
implementation, en el que se identifican herramientas a nivel ingenieril para contextualizar a las
empresas, identificar el alcance de los procesos e implementar sistemas de gestién de calidad
basados en la NTC 1ISO9001:2015 para alcanzar beneficios como productividad, reconocimiento

de marca y mayores utilidades para los socios.

Marco Teorico

La gestion de la calidad surge como solucién al problema de la demanda de productos y
servicios que cumplan y satisfagan las expectativas y necesidades de las personas y todas las
entidades que las representan. Desde las primeras civilizaciones, la edad media cuando se da la
fabricacion artesanal, la Revolucion Industrial cuando la calidad surgia como inspeccion, el
periodo de entreguerras, la década de los 60 cuando se daba el control estadistico de procesos, la
décadas de los 70 cuando se habla de calidad total, la década de los 80 con las certificaciones en
calidad, y la década de los 90 cuando surge la necesidad de calidad de total y hasta la actualidad,
con la programacidn de estandares internacionales que son luz y sombra de toda una historia de
calidad, muestran la necesidad de la humanidad y sociedad en general para garantizar que los
productos y servicios que se consumen son potencialmente valiosos y diferenciados (Arbés &

Babon, 2017).
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Todas estas etapas de la historia estan caracterizadas por necesidades especificas que
llevaron al desarrollo de soluciones pertinentes para un desarrollo sostenible, y esas mismas
etapas han llevado a la evolucion del concepto, incorporando nuevas ideas y suprimiendo
aquellas que se tornan obsoletas y sobre todo costosas. Se describe la evolucién del topico de
calidad como objeto de investigacion en cuatro etapas que son: Control de calidad desarrollado
entre 1940 - 1950, definida como la etapa de la conformidad de especificaciones. Aseguramiento
de la calidad dada entre 1960 - 1970, donde se define la calidad como aptitud para el uso, en esta
la calidad deja de ser una inversion a alto costo para convertirse en una ventaja competitiva.
Calidad total entre 1980 — 1990, donde el cliente es lo primero y la calidad busca: calidad en el
producto, en el servicio, en la gestién y en la vida.

Por Gltimo, se tiene la Excelencia empresarial entre 2000 — 2010, donde la calidad se
describe como la satisfaccion del cliente y la eficiencia economica. En esta etapa busca
incorporar a las organizaciones occidentales las ideas y métodos de origen japones de calidad
total, que permiten reducir los costos sin perder la calidad.

Desarrollados los sistemas de gestion de calidad que estan enfocados a la documentacion,
los recursos y los procesos de la empresa, la sociedad y el medio ambiente, es importante listar
los sistemas de mejora continua a todos los niveles de la empresa, al respecto Maria Torres
afirma que “los sistemas de mejora continua ayudan al monitoreo en la gestion de la calidad y
por supuesto a desarrollar planes de accidon que garantizan mejora continua”. Los sistemas que
lista el autor son: El sistema Just In Time, el sistema Lean y el sistema Kaizen. Ademas, agrega
que el sistema JIT tiene elementos que son aplicables a otros sistemas como: sistema Kanhan,
Heijunka o nivelado de produccion, SMED: reduccion de los tiempos de preparacion, Shojinka,

entre otros (Novak, 2011).
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La calidad se reconoce como un atributo subjetivo de los productos, los procesos, las
empresas y las personas. Subjetivo en el sentido de que cuantitativamente no se puede
determinar el nivel de calidad especifico y requerido para un producto, esto porque las personas
asocian la calidad con la capacidad que poseen para adquirir un bien, con el conocimiento que
tienen de este, con la aplicabilidad a sus necesidades y circunstancias, asi por ejemplo: el
martillo que usa un zapatero para ajustar el pegamento de sus productos y el martillo que usa un
herrero para hacer pruebas de su productos son de calidad de acuerdo a la percepcién de cada
uno y la utilidad en su labor. En ese sentido, la calidad es un atributo que toma o no importancia
en el cliente y sus necesidades (Saumeth, Afanador, Ospino & Barraza, 2012).

Para hablar de “calidad” en un sentido comparativo o cuantitativo, para evaluaciones
técnicas, es posible usar un adjetivo calificativo. Por ejemplo, se pueden emplear los términos
siguientes:

- “Calidad relativa” que es usado por las organizaciones en tanto su clasificacion esta en
funcién de la excelencia que quieren alcanzar.

- “Nivel de calidad” puede usarse de forma cuantitativa.

- “Medida de la calidad” cuando se efectiian estudios técnicos especificos.

Lograr una calidad satisfactoria requiere el desarrollo de todas las actividades y recursos
para lograr la caldiad perseguida. Cada uno de los aportes de la caldiad estan enfocados en
diferentes areas del producto, por ejemplo, la calidad puede resultar de la satisfacicon de las
necesidades identificadas, sobre el disefio del producto, etc (Saumeth, Afanador, Ospino &
Barraza, 2012).

En normas como la 9000:1994 la calidad es vista como el cumplimiento que todas las

caracteristicas de una organizacion para generar la satisfaccion total de sus cliente sinternos y
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externos. Siguiendo la linea del concpeto de caldiad es necesario hacer estudio de los requisitos
de cada norma o estandar, estos tienen que ver con cada una de las exigencias que estan
presentes en el estaday que deben cumplir estrictamente las empresas.

En general, estos requisitos definidos dentro de cada norma, son un representaicén de las
necesidades que se evidencian en los clientes y en la empresa misma. Cada necesidad del cliente
interno o externo es cubierta con el cumplimiento de cada requisito.

El término “requisitos” asume el contenido de cada unas de las necesidades propias de los
actores en el mercado, llamese cliente, proveedor o competencia, estos se encuentran en todas las
etapas del SGC y pueden ser cuantificados a través de difentes indicadores.

La sociedad en general tambien hace su aporte al desarrollo del concepto de calidad, y
este es presentado a través de las normas y regulaciones de la politica, para cada una de las

comunidaes (Gonzalez & Arciniegas, 2016).

Marco Conceptual

Ciclo PHVA
Figura 1
Ciclo PHVA
e Establece I ' ¢ Implementar

objetivos cambios

Planear
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resultados y
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Las siglas del ciclo o formula PHVA forman un acronimo compuesto por las iniciales de
las palabras Planificar, Hacer Verificar y Actuar (Torres, 2008). Estos conceptos apuntan a la
planificacion de objetivos y acciones para lograr un fin, luego la implementacién de planes y
actividades para lograr estos objetivos, en la verificacion se da un evaluacion de los resultados
parciales que se obtienen y estos surgen como insumos para la fase de accidn que tiene que ver
con la puesta en marcha de acciones de mejora que apuntan a resultados mas cercanos al

objetivo.

Pensamiento basado en riesgos

De acuerdo con los parametros de la NTC 1SO 9001:2015 el pensamiento basado en
riesgos requiere la identificacion y completo conocimiento de los riesgos como requisito, y esto
se desarrolla en la etapa de planeacion cuando se identifican los riesgos y oportunidades que
puedan presentarse en cada proceso de la empresa, en esa direccion se deben disefiar las medias
preventivas y correctivas para que el impacto de ocurrencia sea menor para la empresa y las

partes interesadas.

Enfoque en procesos

La actual version de la NTC ISO 9001 direcciona su enfoque a los procesos, siendo estos
los que estructuran el sistema de la empresa, los procesos se convierten como los factores de la
empresa que requiere intervencion frecuente, al identificarse las caracteristicas como entradas,
salidas, recursos y responsables es mas ordenado para la empresa una gestion que lleva el orden

de cada uno de los sistemas y partes.
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Marco legal y Normativo

Las normas que rigen el trabajo de investigacion son las siguientes:

NTC-1SO 9001:2015 donde se dan los requisitos del Sistema de Gestién de la Calidad,
ademas, la NTC-1SO 9000: 2015 donde se registran los fundamentos y vocabulario del Sistema
de Gestion de la Calidad. La ISO 10007: 2014 Directrices para el tratamiento de las quejas en las
organizaciones — Satisfaccion del cliente. La ISO 10002: 2014 Directrices para el tratamiento de
las quejas en las organizaciones — Satisfaccion del cliente. La ISO 10004: 2012 Directrices para
el seguimiento y la medicion.

Adicional se contempla el Decreto 3075 de 1997 Principios basicos y practicas generales
de higiene en la manipulacion, preparacion, elaboracion, envasado, almacenamiento, transporte y
distribucidn de alimentos para consumo humano y la ISO 22000 Garantia de seguridad

alimentaria.



22

Marco Metodolégico

Tipo de investigacion

El disefio de un sistema de gestion de calidad requiere del desarrollo de una investigacion
cualitativa, que describa de forma detallada cada una de las caracteristicas que determinan a la
empresa, sus actividades, responsables, partes interesadas, procesos, etc. Para ello, de acuerdo
con las etapas PHVA del ciclo Deming, se lograria un sistema de gestién de calidad enfocado a
procesos que puede ser aplicado a cualquier organizacién. Para ello, se requiere una secuencia de

actividades validas y que no afecten la aplicabilidad de la norma.

Disefio Metodoldgico

El disefio de un sistema de gestion de calidad de acuerdo con la norma ISO 9001:2015
consta de las siguientes etapas.

- Creacion de los equipos de trabajo.

Tratandose el proyecto de una practica académica, los autores fueron autorizados por la
gerencia para trabajar de manera mancomunada con los gerentes de cada area de la empresa que
son: el Gerente general, el Administrador de Oficina, el Gerente operativo y el Gerente de
Talento humano. EI gerente de cada area aporto sus conocimientos, caracterizando la misma para
identificar en el diagndstico las condiciones iniciales de la empresa.

En cumplimiento del numeral 4 Contexto de la organizacion, se desarroll6 en la atapa
diagnostica un analisis con la alta gerencia para determinar factores externos e internos que son
cruciales en el proposito y direccion estratégica de la organizacion y que afectan la capacidad de

lograr objetivos. Por lo que el primer apartado de resultados de la investigacion equivale al
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andlisis del contexto externo e interno de la compafiia y el diagnostico respecto a la norma,
desarrollado el check list (Ver Anexo A).
- ldentificacion de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Una vez analizado el contexto de la empresa, se identificaran las partes interesadas que
fueron categorizadas como externas e internas, en la identificacion de estas se consideraron las
necesidades mas generales, las expectativas, y las estrategias.

- Definicion de politicas y objetivos de calidad.

De acuerdo con la NTC-I1SO 9001:2015 el establecimiento de la politica de calidad es una
responsabilidad que la alta direccion debe desarrollar (establecer, implementar y mantener).

A partir del diagnostico, las partes interesadas y las actividades que desarrolla la empresa
para prestar sus servicios, se procedera a la definicién de politicas y objetivos de calidad de la
empresa, de acuerdo con la naturaleza de cada area de esta, del sector, y teniendo en cuenta el
analisis del macroentorno de la organizacion.

- Definicion de la estructura documental y elaboracién de documentacion.

La definicion de la estructura documental se llevara a cabo con el fin de delimitar la
estructura documental para la agrupacion, creacion, actualizacion y revision de toda la
documentacién que es necesario en el SGC, como esta contemplado en la norma el inciso 7.5.
Informacion documental, donde da instrucciones de que la empresa debe desarrollar las
actividades pertinentes en pro de la cautela y custodia de la informacion que genera el SGC. En

la siguiente tabla se describe el estado de la estructura documental del SGC para la empresa.
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Analisis de Resultados
En este apartado se presentan los resultados del trabajo de acuerdo a los objetivos
planteados, inicialmente se presenta el diagndstico sobre el nivel de cumplimiento de la NTC, se
identifican los riesgos encontrados en los diferentes procesos de la empresa y por ultimo, se

presentan el disefio de la documentacion del SGC.

Nivel de cumplimiento de los requisitos de la NTC ISO 9001:2015 de la empresa

FUNDASALUD

Contextualizacion de la empresa

Fundasalud Es una entidad sin animo de lucro que se encuentra ubicada en la Calle 110
# 3-79, Bodega No 12, Europark Avenida Circunvalar en Barranquilla, con una duracion de mas
de 15 afios, la actividad de esta se orientaba hacia la distribucion de alimentos a grupos de
Madres Comunitarias, mas tarde, se amplio la cobertura asistencial llegando a Hogares Infantiles
del ICBF.

Mas tarde logra la puesta en marcha de programas de alimentacidn escolar a una mayor
escala, entregando desayunos, almuerzos y meriendas a diario. Se encuentra localizada en
Atlantico, Bolivar y otros departamentos y dentro de los programas mas frecuentes se tiene la
prestacion del servicio en hogares infantiles, comunitarios, P.A.E entre otros.

Mision: La mision de FUNDASALUD es redactada de la siguiente manera: “Somos una
entidad sin &nimo de lucro que presta servicios a la comunidad vulnerable, con recursos
generados por personas y/o entidades publicas o privadas, buscando mejorar la calidad de vida

de los beneficiarios.”
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Vision: La vision de FUNDASALUD es: “Para el 2022 queremos ser la entidad que

lidere por sus excelentes practicas el mejoramiento de la calidad de vida de la comunidad

vulnerable en nuestro pais, mediante procesos confiables, con altos estandares de calidad, talento

humano competente, solidario y promoviendo el cuidado del medio ambiente.”

Objetivos estratégicos

Ampliar cobertura y mejorar calidad en la atencion integral a la primera infancia en todos
los lugares de la costa atlantica.

Fortalecer con las familias y comunidades las capacidades para promover su desarrollo,
fortalecer sus vinculos de cuidado mutuo y prevenir la violencia intrafamiliar y de
género.

Promover la seguridad alimentaria y nutricional en el desarrollo de la primera infancia,

los nifios, nifias y adolescente y la familia.

Servicios

FUNDASALUD opera mancomunadamente, con entidades de orden gubernamental para
el desarrollo de diferentes programas que lleven al mejoramiento de las instituciones en
la formacion de habitos nutricionales. Son mas de 90.000 raciones entregadas a las
poblaciones méas necesitadas divididas en desayunos almuerzo y complementos
alimentarios. La entidad tiene como objetivo cumplir con los siguientes puntos: 1)
Recuperacion nutricional ambulatoria: Asistencia por localidad bajo los estandares

minimos de nutricion establecido por la ley. 2) Programa de alimentacion escolar:
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Recuperacion del estado nutricional de todos los nifios beneficiarios del Programa de
Alimentacion Escolar PAE.

FUNDASALUD cuenta con una cultura de servicio, instalaciones comodas y funcionales,
proveedores calificados, buenas practicas ambientales y de manufactura. Se opera de
manera conjunta la parte logistica y administrativa. El talento humano conformado por
profesionales en Administracion de Empresas, Finanzas, Ingenieria Industrial, Derecho,
Nutricion, Comunicacién Social, Psicologia, Microbiologia, Trabajo Social y Educacion
Infantil. Los siguientes son los servicios ofrecidos:

Hogares infantiles: El desarrollo y la proteccion integral de la primera infancia, siguiendo
el objetivo de propiciar un espacio adecuado que permita el desarrollo fisico, social,
emocional y cognitivo de los nifios que asisten a los centros, desarrollamos estrategias de
funcionamiento.

Modalidad familiar: Este programa busca alcanzar un desarrollo integral de los nifios
desde el acompafiamiento con actividades de capacitacion y formacion a los cuidadores.
Hogares comunitarios de bienestar: Junto con el ICBF se coordina y se ejecutando el
programa de Hogares Comunitarios de Bienestar (Madres Comunitarias), que tiene como
objetivo la atencién de cada una de las demandas en materia de salud emocional,
nutricional, proteccion, etc.

Centro de desarrollo infantil: EI objetivo principal para operar los CDI, es brindar
atencion a la primera infancia bajo la premisa de la estrategia “De Cero a Siempre”,
donde se atienden a nifios de 2 a 5 afios hasta su ingreso al sistema educativo de acuerdo

con los criterios de focalizacion definidos por el ente contratante. A través de este
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programa, se brinda atencion integral tanto en el ambito pedagdgico como en el de

alimentacion diaria.

- Logistica de eventos: presta servicios de apoyo logistico en eventos de tipo educativo y

cultural en los lugares donde se tiene cobertura.

Anélisis DOFA de Fundasalud

A continuacion, se presenta analisis DOFA de la empresa.

Tabla 1

Analisis DOFA y estrategias

INTERNAS

FORTALEZAS (+)

DEBILIDADES (-)

F1) Disponibilidad y precios
por debajo del promedio.

F2) Cuenta con alianzas
estratégicas.

F3) personal capacitado y con
experiencia.

F4) los productos y servicios
satisfacen las necesidades del
cliente.

F5) publicidad pertinente para
la divulgacion de la empresa.

D1) No cuenta con sucursales que
faciliten el acercamiento de clientes
que estan fuera de la ciudad.

D2) Incumplimiento de soluciones
custodiadas contratadas.

D3) la empresa no cuenta con un
sistema de gestion de la calidad
documentado y divulgado.

D4) los empleados no estan
capacitados en gestion de la calidad.
D5) Disminucién de la demanda.

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIA DO

0O1) la empresa cuenta
con un sistema de

necesidad del cliente.
02) la demanda de los
productos y servicios
es creciente en la
ciudad.

03) Se cuenta con
proveedores y alianzas
estratégicas que
garantizan la calidad
de los productos y la
entrega oportuna.

04) Seguridad en el
sector donde esta
ubicada la empresa.
05) Cuenta con
tecnologia que facilita
el trabajo.

EXTERNOS

pago de acuerdo con la

1 — Utilizacién de diferentes
medios de pago contado o
crédito por medio de alianzas
(O1,F1)

2 - Utilizacion de recursos
disponibles para la
comercializacion  de  los
productos y servicios
ofrecidos que garantizan la
satisfaccion del cliente. O2,F2,
03, F3)

3 — Oferta de productos de
excelente calidad garantizando
precios competitivos en el
mercado 'y un sistema
publicitario acorde a las
necesidades. (O3, F3,04, F4,
05, F5)

1 — Estudio de viabilidad para la
apertura de nuevas sucursales para
garantizar mayor participacién en el
mercado, garantizando la satisfaccion
de los clientes de diferentes puntos de
la ciudad. (D1, O1,)

2 - Desarrollo del SG-SST para
garantizar la seguridad e integridad de
todas las personas congruentes a la
empresa. (D2, 02, D3, 0O3)

3 — Desarrollo del sistema de gestion
de la calidad integrado por el
compromiso de la gerencia para la
gestion, la capacitacion de empleados
y el control de calidad, haciendo uso de
la tecnologia disponible en la empresa.
(D4, 04, D5, 05)

AMENAZAS

ESTRATEGIA FA

ESTRATEGIA DA
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Al)
competidores
A2) Inflacion
A3) Sanciéon por no
contar con SG-SST.
A4) Bajos niveles de
productividad por no
control de calidad.

Ab5) uso de los mismos
métodos publicitarios
por parte de la
competencia.

Grandes

1 — Desarrollar plan de
mercadeo que ayude a la
divulgacion de la oferta de la
empresa para garantizar una
mayor cobertura del mercado.
(F1, A1)

2 — Formular paquetes de
productos 'y servicios de
acuerdo a las necesidades de
cliente para promover la
demanda (F2, A2)

3 - Desarrollar e implementar
el SG-SST por medio de la
asesoria de empresas que
mantengan alguna relacion
comercial con la organizacién
del sector de salud
ocupacional. (F3, A3, F4, A4,
F5, A5)

1 — Disefiar productos y servicios
innovadores para garantizar la
sostenibilidad de la empresa en el
mercado. (D1, Al)

2 — Disefiar un sistema de gestién de la
calidad para garantizar la participacion
en el mercado por encima de los
acontecimientos econdmicos adversos.
(D2, A2, D3, A3, D4, A4)

3- Promover desde la gerencia una
mayor participacion y compromiso
para innovar y garantizar la calidad por
medio del aumento de los recursos.
(D5, A5)

Nota. La tabla muestra el andlisis DOFA de la empresa y las estrategias para cada una de las partes, desarrollado por

los autores con informacién obtenida de los factores internos y externos de la empresa.

El desarrollo del anélisis DOFA deja en manifiesto el estado actual de la empresa,

evidenciando que la empresa no cuenta con sistema de gestion de la calidad coordinado para

garantizar la productividad y competitividad de esta. Cuestiones como la inflacion y el

incremento de la competencia son factores poco favorables para la misma y la carencia de planes

que garanticen la gestion de calidad y seguridad de las personas congruentes a la misma permite

afirmar que la empresa, aunque productiva y competitiva requiere desarrollar un plan de

acciones que le lleven a mejorar estas situaciones. También se destaca la falta de compromiso

por parte de la gerencia, en esta parte es importante aclarar que, si se cuentan con recursos para

la gestion productiva de la empresa, sin embargo, para planes de mejora es necesario promover

en la gerencia concientizacion de que se requiere un aumento en los recursos y el seguimiento a

los planes.
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Diagnostico del nivel de cumplimiento de la NTC 1SO 9001:2015
Una vez aplicado la lista de comprobacion para verificar le nivel de cumplimiento se

obtuvieron los siguientes resultados (para mas detalle ir al anexo A).

Figura 2

Resultados del Diagnostico.

10, Mejora I 50%
9, Evaluacién del desempefio [Nl 29%
8, Operacion [N 44%
7,Apoyo [ 5%
6, Planificacion [INNNEGGEEEEE 12%
5, Liderazgo  [INNNENEGEGEGEGEGEEEE 3%
4, Contexto de la Organizacion  [INNINGE 16%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Nota. La figura muestra el nivel de cumplimiento de la empresa para los requisitos de mejora, evaluacion de
desempefio, operacion, planificacién, liderazgo y contexto de la organizacion.

Para el numeral 4 Contexto de la organizacion (ver figura 1) se encontré un cumplimiento
del 16% donde los numerales 4.1., y 4.2 son los mas criticos con 0% de cumplimiento. Para el
numeral 5 Liderazgo se encontré un cumplimiento del 43% siendo el numeral de mayor
cumplimiento el 5.1. liderazgo y compromiso gerencial.

Para el numera 6 Planificacion se encontré un cumplimiento del 12% siendo mas criticos
los numerales 6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades y 6.3 Planificacién de cambios

con 0% de cumplimiento. Para el numera 7 Apoyo se encontré un cumplimiento del 56% Siendo
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los numerales de mayor cumplimiento 7.1.5.1 Generalidades y el 7.1.6 Conocimientos de la
organizacion.

Para el numeral 8 operacion se encontr6 un 44% de cumplimiento siendo los numerales
con mayor cumplimiento 8.2.2 Determinacion de los requisitos de productos y servicios, 8.2.4
Cambios en los requisitos para productos y servicios, 8.4.1 generalidades. Par el numeral 9
Evaluacion de desempefio se encontré un nivel de cumplimiento del 49% siendo el numeral de
menos cumplimiento el 9.1 generalidades. Para el numeral de mejora se encontrd un

cumplimiento del 50%.

Tabla 2

Resultados del Diagnostico

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD
ACCIONES
NUMERAL DE LA NORMA II:ZOP(I?E:/IIIEENI'PECIIDOEN POR
REALIZAR
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 16% IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO 43% IMPLEMENTAR
6. PLANIFICACION 12% IMPLEMENTAR
7. APOYO 56% MEJORAR
8. OPERACION 44% IMPLEMENTAR
9. EVALUACION DEL DESEMPERNO 49% IMPLEMENTAR
10. MEJORA 50% MEJORAR
TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 39%

Calificacion global en la Gestion de Calidad

Nota. Creacidn de los autores a partir de la aplicacion del check list de diagnostico.

La tabla 2 resume los resultados encontrados en el diagnostico, en general las acciones
que se sugieren es la implementacion del SGC lo que justifica el presente proyecto, la
calificacion global de cumplimiento por parte de la empresa es bajo y se espera mejore con el

disefio de la documentacion y la implementacion de esta.
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Riesgos y oportunidades del SGC de la empresa Fundasalud basados en la ISO 9001:2015

Para establecer los riesgos y oportunidades de la empresa frente al SGC, se hizo uso de la
Matriz de riesgos. Teniendo en cuenta los resultados obtenidos al analizar los numerales 4.1
Contexto de la organizacién y 4.2 asuntos de las partes interesadas, que se encuentran definidos
como requisitos en la norma, se inicio la evaluacion de riesgos y las oportunidades para la
empresa con el fin de identificar situaciones que puedan favorecer afectar los resultados del
SGC, asi mismo, las causas y el impacto que puede representar para los diferentes procesos de la
empresa.

Entre los procesos que se encontraron y requieren mayor atencion se encuentran la
capacitacion del personal, el control de calidad, el pago oportuno de la némina y la ausencia de
los objetivos y las politicas de calidad. La informacion fue suministrada por el gerente de la
empresa y colaboradores asignados como es el caso del coordinador de calidad de esta. Estos
resultados se encuentran ordenados en la matriz de riesgos y oportunidades adjuntas (ver anexo

ByC).

Disefio de la documentacion exigida NTC I1SO 9001:2015 y deméas documentos necesarios
para que la empresa Fundasalud funcione de manera adecuada.

El proceso para el disefio de la documentacion del S.G.C. de la empresa, se llevo a cabo
con base en los requisitos de la norma, asi como, las necesidades internas de la organizacion , de
tal manera que se pueda dar cobertura y control a cada una de las areas y partes interesadas de la
empresa, es importante agregar el énfasis en procesos, por lo que el primer paso fue establecer el
macroproceso de la empresa y caracterizar los procesos de la misma, posteriormente se disefié la

documentacion que se presenta en el orden planteado por la norma.
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Macroproceso y caracterizacién de los procesos de la empresa.

La empresa objeto de este estudio como se describe con anterioridad se dedica a la
prestacion de servicios de suministro de alimentos para comedores escolares en instituciones de
educacion basica oficiales. Sus servicios mas determinantes son el suministro de alimentacion
para desayunos y almuerzos escolares, por lo que su gestion esta basada en la compra de
insumos, y la mano de obra para la preparacion de estos.

A continuacion, se presenta macroproceso de la empresa y partir de este, la
caracterizacion de los procesos de esta. Del macroproceso se pueden identificar los siguientes
procesos: Gestion comercial, compras, talento humano, gestion financiera, gestion de calidad y

gestion gerencial. Estos se presentan a continuacion con respectiva identificacion de riesgo.



Figura 3

Macroproceso Funsasalud. Fuente. Los autores

GESTION GERENCIAL |

Nota. Establecimiento del macroproceso de la empresa.

mmm)  Actividades queaportan  GEEEEED  Fiujo de informacion
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Tabla 3

Caracterizacion del proceso de Gestion comercial
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CODIGO
. VERSION 01
CARACTERIZACION DE PROCESOS FECHA

PAGINA 1
FECHA DE ACTUALIZACION:
MACROPROCESO Estratégico NORMA NTC ISO 9001:2015

L, . 5.2, 7.2, 8., 82, 823,

PROCESO Gestién comercial REQUISITOS 8.24.83. 84,85
SUB PROCESO RESPONSABLE DEL PROCESO Asesor comercial

OBJETIVO: Asesorar el proceso de planeacion y formulacion de politicas de comercializacion y mercadeo, el disefio de
programas Y estrategias de la oferta y el portafolio de productos y servicios en funcion integral al cliente.

ALCANCE: Inicia con labores del proceso de gestion comercial y
finaliza con el cumplimiento de contratos de acuerdo con pedidos.

DESCRIPCION DEL PROCESO

PROVEEDOR i ETAPAS/ ACTIVIDADES . CLIENTE
PROCESO QUE ENTREGA ENTRADAS CRITICAS PH A CONTROLES SALIDAS CRITICAS PROCESO QUE RECIBE
Estrategias, Portafolio actualizado
Necesidades especificas
Gestion gerencial de los clientes Registro de visitas Anélisis de las Necesidades y Gestion gerencial
expectativas de los clientes,
-Asesorar en la prestacion de
Informacion del mercado ervmgil}le\rlggm decg:]oductlgz Contratos Reorganizacion operativa,
Clientes necesidades de los clientes. . conogmnento y apropiacion de la Clientes
. S e Correspondencia Politica de calidad, objetivos,
Portafolio de productos -Dirigir la promocion y venta = L
L mision y vision
de los productos y servicios
del portafolio.
-Autoevaluacion de la gestion
del proceso.
-Elaborar  indicadores de Informe de Autogestion del proceso
Desarrollo del producto o - L .
Talento humano - gestion del departamento. Plan de accién Clientes
servicio iy . ”
-Evaluar la percepcion de Indicadores de Gestion
calidad de los clientes hacia
los productos ofrecidos.
Mapa de riesgo de la Resultados de indicadores
empresa Encuestas procesadas y
Gestion de calidad N 5 ) analizadas 5 Encuestas analizadas de la Gestion
Manual de administracion Indicadores de gestion : o .
- satisfaccion de los clientes
del riesgo
DOCUMENTOS RECURSOS CRITICOS
DOCUMENTOS PROCESO CONTRATADO
INTERNOS DOCUMENTOSEXTERNO | pECURSOS HUMANOS | INFRAESTRUCTURA AMBIENTE DE TRABAJO EXTERNAMENTE
Formato solicitud de pedido Facturas Asesor comercial Equipo de computo lluminacién No aplica
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Formato solicitud de cotizacion

Gerencia general

Software para control de

inventario Ambientacion
Manual del proceso de gestién Recencionista Disponibilidad de correo
comercial P electrénico
Manual procedimiento de . .

Linea telefonica

compras

SEGUIMIENTO Y MEDICION
INDICADOR META RECURSOS
Nivel de satisfaccion del cliente Escala de satisfaccion Formato solicitud  de Facturas Flcha_tecnlca de productos y

pedido materiales
For_matp, solicitud ~ de Catalogo de productos Formato orden de compra
cotizacion

Nota. Caracterizacién de procesos desarrollado por los autores

Tabla 4

Riesgo del proceso de Gestion comercial

RIESGO DESCRIPCION

CAUSA

EFECTO

CLASIFICACION ANALISIS

Evaluacién

Calificacion

Poca  cobertura o
atencion de aspectos
relacionados al
mercadeo

Minima cobertura o atencién
de aspectos relacionados al
mercadeo

Bajo nivel financiero
para producir

Disminucion de la
demanda

Probabilidad Media
Riesgo operativo y | (2)

comercial Impacto critico (20)
Valor: 40

Deficiencia en el sistema de

Bajo compromiso por
parte de los operarios

Probabilidad Media

Informacién deficiente | comunicacion e informacion . Resultados negativos | Riesgo operativo y | (2) Zona de riesgo
. : - - - para  informar de > o -
o errénea al cliente (lista de precios y tiempos de || en la gestion estratégico Impacto critico (10) moderado
entrega) manera  oportuna 4 Valor: 20
cliente )
Bajo compromiso de los
!Errores o oen la Deficiencia en los | operariosen el disefio y Distorsion  de  la ) Probabilidad Media
informacion  de los instrumentos de recoleccion aplicacién de informacién y en el Riesgo de | (@
estudios de mercado, : ) . instrumentos de o y en cumplimiento Impacto critico (5)
. - de informacion aplicados " disefio de estrategias .
clientes y competencia recoleccion de Valor: 10
informacion

Nota. Caracterizacion de procesos desarrollado por los autores

POLITICAS

Asumir el riesgo y coordinar plan de
contingencia para que no se materialice

Evitar el riesgo  desarrollando
capacitaciones en los operarios

Evitar el riesgo  desarrollando
capacitaciones en los operarios




Tabla b

Caracterizacion proceso de compras
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CcODIGO
. VERSION 01
CARACTERIZACION DE PROCESOS FECTA
PAGINA 1
FECHA DE ACTUALIZACION:
MACROPROCESO Apoyo NORMA NTC 1SO 9001:2015
PROCESO Compras REQUISITOS 8.4.1,8.4.2,843.,

SUB PROCESO

RESPONSABLE DEL PROCESO

Gerente de compras

especificados.

OBJETIVO: Realizar todas las compras de la empresa que afectan al producto y/o servicio cumpliendo con los requisitos

y culmina con las érdenes de compra.

ALCANCE: Inicia con la solicitud de pedidos, desarrollo de cotizacion

DESCRIPCION DEL PROCESO

SALIDAS CRITICAS

CLIENTE
PROCESO QUE RECIBE

PROVEEDOR ENTRADAS CRITICAS ETAPAS/ ACTIVIDADES CONTROLES
PROCESO QUE ENTREGA PH A
Informacion de
Proveedores
proveedores
-Realizar la evaluacion y
seleccion de proveedores )
-Realizar las compras de | Monitoreo  de las
Proceso de produccion Solicitud de materiales e | productos condiciones de calidad
P insumos -Recibir 'y almacenar 10s | de  proveedores y
productos productos

-Suministrar los materiales a

los pr r ion .
0s procesos de produccié Auditorfas internas

Disefio de publicidad

Recursos requeridos

-Realizar la reevaluacion del
proveedor

-Evaluar los resultados del
proceso mediante los
indicadores
-Verificar

comprados

los  materiales

Gestion financiera

Productos comprados

Proceso de produccion

Informacion para contabilidad

Disefio de publicidad

Necesidades de capacitacion

Gestion recurso humano

Resultados de indicadores

Gestion de calidad

DOCUMENTOS

RECURSOS CRITICOS
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DOCUMENTOS DOCUMENTOS EXTERNO PROCESO CONTRATADO
INTERNOS RECURSOS HUMANOS INFRAESTRUCTURA AMBIENTE DE TRABAJO EXTERNAMENTE
Formato solicitud de pedido Facturas Gerente de compras Equipo de computo
- S . - , Software para control de
Formato solicitud de cotizacion Catélogo de proveedores Auxiliar de almacén . . P
inventario
Ficha técnica de productos L Disponibilidad de correo Iluminacién No aplica
Formato orden de compra . Recepcionista -
y materiales electrénico
Manual procedimiento de Linea telefénica
compras
SEGUIMIENTO Y MEDICION
INDICADOR META RECURSOS
Duracién de procesos de cotizacién < 2dias Formato solicitud - de Facturas Flcha.tecnlca de productos y
pedido materiales
. . . Formato solicitud de ,
Tiempo de llegada de pedido < 3 dias Catalogo de proveedores Formato orden de compra

cotizacion

Nota. Caracterizacion de procesos desarrollado por los autores

Tabla 6

Riesgos del proceso de gestion de compras

OBJETIVO: Realizar todas las compras de la empresa que afectan al producto y/o servicio cumpliendo con los requisitos especificados.

calidad y garantia de los
productos

productos de baja calidad

no cumplan con la
calidad ni garantia

empresa frente a sus
clientes

Riesgo operativo

RIESGO DESCRIPCION CAUSA EFECTO CLASIFICACION — .,ANALISIS —
Calificacion Evaluacion

gf(')ffe‘:é’(;‘res e de Probabilidad  Alta
renan los  requisitos Diferencias con los Trafico de influencias Perdidas sustanciales Rlesgo_ operativo 'y | (3) »

. proveedores para la empresa comercial Impacto critico (20)
establecidos  por la .

Valor: 60

empresa

L - Probabilidad  Baja
Incumplimiento en la Que los proveedores tengan Oferta de productos que | Mala reputacion de la ) Zona de riesgo

moderado

Impacto critico (20)
Valor: 20

Incumplimiento en los
tiempos de entrega de
pedidos

Retrasos de los pedidos

Incumplimiento por
fuera  del  margen
méaximo de tiempo de
entrega

Incumplimiento  en
pedidos a clientes de
la empresa

Riesgo de
cumplimiento y
comercial

Probabilidad Media
(2)

Impacto critico (5)
Valor: 10

Nota. Caracterizacién de procesos desarrollado por los autores

Tabla 7

POLITICAS

Asumir el riesgo y coordinar plan de
contingencia para que no se materialice

Evitar el riesgo  desarrollando
capacitaciones en los operarios

Evitar el riesgo  desarrollando
capacitaciones en los operarios




Caracterizacion del proceso gestion de talento humano
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CODIGO
) VERSION 01
CARACTERIZACION DE PROCESOS FECHA
PAGINA 1
FECHA DE ACTUALIZACION:
MACROPROCESO Apoyo NORMA NTC 1SO 9001:2015
42.,52,53,6.1,6.2,6.3,
PROCESO Gestién de talento humano REQUISITOS 71.,72,73.,74.,75.,9.1,

10.1.,10.2,,10.3.

SUB PROCESO

RESPONSABLE DEL PROCESO

Color. de Talento Humano

OBJETIVO: Garantizar el talento humano competente para cada una de las areas de la empresa

ALCANCE: Inicia con la solicitud de una vacante y termina con el

proceso de liquidacion laboral.

DESCRIPCION DEL PROCESO

PROVEEDOR
PROCESO QUE ENTREGA

ENTRADAS CRITICAS

todos los procesos del sistema de
gestion de calidad de la empresa

Recepcién de CV

Requerimiento de
desarrollo de personal

ETAPAS/ ACTIVIDADES
PH A

-Ingresar al personal de
acuerdo con las vacantes.

- Hacer induccioén a los nuevos
colaboradores.

- Desarrollar competencias
empresariales.

- Establecer némina.

CONTROLES

SALIDAS CRITICAS

CLIENTE
PROCESO QUE RECIBE

Necesidades de personal

DOCUMENTOS

-Establecer capacidades del
personal

-determinar el impacto del
programa de capacitacion

Verificacion de las
competencias del
personal aspirante.

Desarrollo de entrevistas
laborales.

Auditorias internas

Personal competente para cada una
de las éreas de la empresa

Personal contratado

Todos los procesos del
sistema de gestion de calidad
de la empresa

RECURSOS CRITICOS

DOCUMENTOS
INTERNOS

DOCUMENTOS EXTERNO

RECURSOS HUMANOS

INFRAESTRUCTURA

AMBIENTE DE TRABAJO

PROCESO CONTRATADO
EXTERNAMENTE

Anélisis de competencias

Hojas de vida

Coor. De Talento humano

Equipo de computo

Perfil del cargo

Normalizacion laboral en
Colombia

Auxiliar de nomina

Software para control de
nomina

lluminacién
Ambientacion

Proceso de prueba
psicotécnica
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Nivel de cumplimiento del perfil

candidato/puntos
por perfil*100

requeridos

Manual de funciones Codlgo sustantivo  del Recepcionista DISpOpI?IlIdad de correo
trabajo electrénico
. . Linea  telefénica
Reglamento intern r
eglamento intemo de trabajo archivador de seguridad
SEGUIMIENTO Y MEDICION
INDICADOR META RECURSOS
Duracién de procesos reclutamiento y seleccion < 5 dias Pruebas psicotécnicas Hojas de vida Bases de datos
. L, . Manuales ,
Tiempo de Induccién < 3dias L Catalogo de proveedores Contrato laboral
procedimientos
Puntos obtenidos por el

Nota. Caracterizacion de procesos desarrollado por los autores

Tabla 8

Riesgo del proceso de talento humano

OBJETIVO: Garantizar el talento humano competente para cada una de las areas de la empresa

RIESGO DESCRIPCION CAUSA EFECTO CLASIFICACION ————— ANALISIS — POLITICAS
Calificacion Evaluacion
Que no se puedan hacer Falta de  recursos Probabilidad - Baja
2005 P salariales Falta de reservas para el pago econémicos para el Disminucién de la Riesqo operativo 1) Zona de riesgo | Evitar el riesgo y hacer planes de
pu?ﬂuales 15y 30 puntual a los empleados 200 puntual dssalarios demanda 90 op Impacto critico (20) moderado reservas mensuales.
P Y pago p Valor: 20
Que no se realice Que el trabajador tenga un Inconformidad  del Probabilidad Media Evitar el riesqo verificar las
afiliaciones a seguridad accidente o desarrolle una | Negligencia ~en la | trabajador Riesgo operativo @ 2ol e (e afiliaciones antesgde }l/,le|OS empleados
h . 9 enfermedad profesional y no | gestién de afiliaciones No sera atendido en g0 op Impacto critico (10) moderado : > de g P
social a tiempo . = . ingresen al trabajo
pueda ser atendido caso de solicitarlo Valor: 20
Deficiencia de programas de Bajo compromiso de la | Negligencia y Probabilidad ~ Alta
Que no haya encla de prog empresa con el | desconocimiento de . . ) Zona de riesgo | Evitar el riesgo  desarrollando
S actualizacion para  los Riesgo operativo . - "
capacitacion constante empleados desarrollo  de  sus | los empleados frente Impacto bajo (5) moderado capacitaciones en los operarios
P empleados a ciertos procesos Valor: 15

Nota. Caracterizacién de procesos desarrollado por los autores

Tabla 9

Caracterizacion del proceso de gestion financiera
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CODIGO
. VERSION 01
CARACTERIZACION DE PROCESOS FECHA
PAGINA 1
FECHA DE ACTUALIZACION:
MACROPROCESO Estratégico y de apoyo NORMA NTC ISO 9001:2015
41.,423.,424,51.,56.2,
PROCESO Gestién Financiera REQUISITOS 6.1, 8.1, 8.2.3., 8.24,, 8.4.,

8.5.

SUB PROCESO

RESPONSABLE DEL PROCESO

Contador

OBJETIVO: Planear, organizar y controlar el uso de los recursos de la organizacion.

ALCANCE: Inicia con el registro de los recursos de la empresa y
finaliza con la emision de balances para la gerencia y demas

DESCRIPCION DEL PROCESO

PROVEEDOR
PROCESO QUE ENTREGA

ENTRADAS CRITICAS

Todos los procesos del sistema
de gestion de calidad de la

Recursos requeridos

Soportes de movimientos
Yy pagos

ETAPAS/ ACTIVIDADES
PH A

-Gestion de tesoreria

Pagos a proveedores

Pagos costos y gastos de
funcionamiento
Pagos  de
financieras
-Recaudo de cartera
-Elaboracion de informes
-Elaboracion de indicadores

financieros

obligaciones

interesados.
CONTROLES SALIDAS CRITICAS CLIENTE
PROCESO QUE RECIBE
Recursos monetarios
L Estados contables y financieros
Conciliacién entre

bancos y la empresa

Balances mensuales y

Todos los procesos del
sistema de gestion de calidad

empresa _Custodia y proteccion de trimestrales de la empresa
informacion de uso restricto
-Revision de némina, | Auditorias internas
Informes a terceros parafiscales y seguridad social Necesidades de capacitacion
(bancos y Estado) -Control de la ejecucion de los p
flujos de caja
Estado de cuenta de
clientes y proveedores
DOCUMENTOS RECURSOS CRITICOS
DOCUMENTOS DOCUMENTOS PROCESO CONTRATADO
INTERNOS EXTERNOS RECURSOS HUMANOS INFRAESTRUCTURA AMBIENTE DE TRABAJO EXTERNAMENTE
Balances mensuales, trimestrales . . lluminacién .
Extractos bancarios Contador Equipo de computo No Aplica

y anuales

Ambientacion
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Estado de resultado de pérdidas y
ganancias

Normas que regulan el
&rea financiera

Flujos de caja

Informes de auditoria

Software Contable

Disponibilidad de correo

electrénico

Linea telefénica

SEGUIMIENTO Y MEDICION

INDICADOR

META

RECURSOS

Relacién costo & beneficio

Costo/Beneficio

Plan Unico de cuentas

Informen financiero

Bases de datos

Patrimonio

Activos - Pasivos

Normalizacién tributaria

Nota. Caracterizacién de procesos desarrollado por los autores

Tabla 10

Riesgo del proceso de gestion financiera

OBJETIVO: Planear, organizar y controlar el uso de los recursos de la organizacién.

ANALISIS

RIESGO DESCRIPCION CAUSA EFECTO CLASIFICACION ——— — POLITICAS
Calificacion Evaluacion

Probabilidad  Baja
Perdida de dinero | Posibilidad de que alguien se | Fallas en la seguridad y | Perdidas en el flujo Riesgo estratégico 1) Zona de riesgo | Evitar el riesgo reforzando la seguridad
efectivo en caja apodere del efectivo en caja custodia del dinero de caja Impacto critico (20) moderado y custodia del dinero

Valor: 20

Riesgo estratégico Probabilidad  Baja

Disminucion de la | Que las utilidades no | Poca rentabilidad en las | Perdidas en las 1) Asumir el riesgo y reducirlo haciendo
relacion costo beneficio | compensen los costos operaciones operaciones Impacto bajo (5) analisis de indicadores

Valor: 5
Pago no oportuno de | No preparacion de No h i6n d Reporta negativo en Riesgo estratégico Plrobabilidad baja Z d . Evit | i lizand
compromisos presupuesto por parte de la regerszgrpgigf:;zn | contrales de riesgos y fm)pacto critico (20) m%rgiaerad: e p;/rlaa(:o;prr(;?nsii%srea ando fesenes
adquiridos empresa puntuacién vValor: 20

Nota. Caracterizacion de procesos desarrollado por los autores

Tabla 11

Caracterizacion Proceso Gestion de Calidad

CARACTERIZACION DE PROCESOS

CODIGO

VERSION 01
FECHA

PAGINA 1
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FECHA DE ACTUALIZACION:

MACROPROCESO

Estratégico

NORMA

NTC ISO 9001:2015

PROCESO

Gestion Cal

lidad

REQUISITOS

41., 52, 54,553, 71, 721,
75.,81.,8.21.,83.,84.,85.

SUB PROCESO

RESPONSABLE DEL PROCESO

Coor. De Calidad

OBJETIVO: Coordinar las acciones de implementacion, verificacion y mejora del SGC llegando al mejoramiento de la

organizacion.

ALCANCE: Inicia con el diagndéstico de la empresa y finaliza con los planes

de mejora continua.

DESCRIPCION DEL PROCESO

PROVEEDOR
PROCESO QUE ENTREGA

ENTRADAS
CRITICAS

ETAPAS/ ACTIVIDADES

PH A

Necesidades
de documentos
y registros

Oportunidades

-Controlar los documentos del S.G.C
-Controlar los registros del S.G.C

CONTROLES

SALIDAS CRITICAS

CLIENTE
PROCESO QUE RECIBE

Auditorias internas y externas

Disefio de procesos

Solucién a no conformidades

quos los proce_s9s del de mejora _Atencion a reclamos del cliente Identificgcién de no Todas los procesos del sistema de
sistema de gestion de conformidades - ;
. gestion de calidad de la empresa
calidad de la empresa
No _Auditorias internas Revision de la gerencia
. -Controlar del producto no conforme general. Informe de auditoria internas
conformidades -Seguimiento a A/C y A/P
Result
.ESL! ados de Resultados de A/C y A/P
indicadores
DOCUMENTOS RECURSOS CRITICOS
DOCUMENTOS DOCUMENTOS PROCESO CONTRATADO
INTERNOS EXTERNOS RECURSOS HUMANOS INFRAESTRUCTURA AMBIENTE DE TRABAJO EXTERNAMENTE
Manual de calidad de la | NTC 1ISO Equino de computo
empresa 9001:2015 quip P

Manuales de proceso

Guia para elaboracion y
control de documentos del
SIG

Coor. De Calidad

Informes de auditoria

Software para texto

Disponibilidad de
electrénico

correo

Linea telefénica

lluminacién
Ambientacion

Auditoria externa

SEGUIMIENTO Y MEDICION

INDICADOR

META

RECURSOS
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Grado de realizacion de las actividades

Producto conforme

devueltos/productos
suministrados*100

Eficacia de la etapa de planificacion y sus | NTC I1SO 9001:2015
resultados.
S Resultado alcanzado/recursos
Eficiencia .
utilizados
Productos  suministrados-productos

Satisfaccion del cliente

Tabulacion de la percepcion del
cliente

Nota. Caracterizacion de procesos desarrollado por los autores

Tabla 12

Riesgo de gestion de la calidad

OBJETIVO: Coordinar las acciones de implementacion, verificacion y mejora del SGC llegando al mejoramiento de la organizacion.

| POLITICAS

RIESGO DESCRIPCION CAUSA EFECTO CLASIFICACION ____ANALISIS —
Calificacion Evaluacion
Minima interés de la Probabilidad  Media
Bajo compromiso de la Poco interés por los | Pocos resultados por (2)

gerencia en la gestion

gerencia por la gestion de
calidad en la empresa

resultados

parte del SGC

Riesgo estratégico

Impacto critico (20)
Valor: 40

Probabilidad Media

Asumir el riesgo y coordinar plan de
contingencia para que no se materialice

No  asignaciéon  de | Carencia de recursos para el Imposibilidad  para | Riesgo operativo y | (2) Zona de riesgo . .
recursos necesarios SGC Falta de recursos desarrollar el SGC estratégico Impacto critico (10) moderado Bvitar el riesgo
Valor: 20
. . . . Carente cooperacion Probabilidad Media
raltadecompromlsode Res_lstenCIa al _cambio y | Faltade voluntad de los para el trabajo de | Riesgo de | (2) Zona de riesgo | Evitar el riesgo  desarrollando
os empleados con el | mejora por parte de los | empleados para la " . - . .
gestion por parte de | cumplimiento Impacto critico (20) moderado capacitaciones en los operarios

SGC

empleados

gestion

los empleados

Valor: 20

Nota. Caracterizacién de procesos desarrollado por los autores



Tabla 13

Caracterizacion del proceso de gerencia

44

CODIGO
CARACTERIZACION DE PROCESOS VERSION o1
FECHA
PAGINA 1
FECHA DE ACTUALIZACION:
MACROPROCESO Estratégico NORMA NTC ISO 9001:2015
PROCESO Gestion Gerencial REQUISITOS 41,52,54, 553, 71, 7121,

75,81,821,83,84,85.

SUB PROCESO

RESPONSABLE DEL PROCESO

Coor. De Calidad

OBJETIVO: Presidir todas las decisiones requeridas para el correcto curso de las actividades de la empresa.

ALCANCE: Inicia con el diagndstico de la empresa y finaliza con los

planes de mejora continua.

DESCRIPCION DEL PROCESO

PROVEEDOR
PROCESO QUE ENTREGA

ENTRADAS
CRITICAS

Direccionamiento
estratégico

Seguimiento y

ETAPAS/ ACTIVIDADES
PH A

CONTROLES

SALIDAS CRITICAS

CLIENTE
PROCESO QUE RECIBE

-Anélisis de resultados
-Definir acciones de mejora
-Nuevas  tareas vy
responsables

personas

control de
Todos los procesos del procesos
sistema de gestion de
gerencia de la empresa

Indicadores

macroeconémicos

Resultados de

-Elaborar planes de accion que

requiera para la mejora del analisis

Revision de perfil y mapa
estratégicos

Actualizacion  sobre  los
indicadores

macroecondémicos

Evaluacién de desempefio de
la empresa

Mision, vision, valores, objetivos
estratégicos y politicas
actualizadas

Indicadores de gestion del proceso

Acciones de mejora

Todos los procesos del sistema de
gestion de calidad de la empresa

Manuales de proceso

Software para texto

Ambientacion

indicadores Resultados de A/C y A/P
DOCUMENTOS RECURSOS CRITICOS
DOCUMENTOS DOCUMENTOS PROCESO CONTRATADO
INTERNOS EXTERNOS RECURSOS HUMANOS INFRAESTRUCTURA AMBIENTE DE TRABAJO EXTERNAMENTE
Manual de calidad de la | NTC 1SO Equipo de computo Hluminacion
empresa 9001:2015 Gerente Auditoria externa
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Guia para elaboracion y
control de documentos del
SIG

Informes de auditoria

Disponibilidad de correo
electrénico

Linea telefénica

SEGUIMIENTO Y MEDICION

INDICADOR META RECURSOS
Eficacia Nivel de ~cumplimiento de 1as | \.re 55 9001:2015
decisiones tomadas.
L Resultado alcanzado/recursos
Eficiencia .
utilizados
Productos  suministrados-productos

Producto conforme

devueltos/productos
suministrados*100

Satisfaccion del cliente

Tabulacién de la percepcion del
cliente

Nota. Caracterizacién de procesos desarrollado por los autores

Tabla 14

Riesgo del proceso de gerencia

OBJETIVO: Presidir todas las decisiones requeridas para el correcto curso de las actividades de la empresa.

RIESGO DESCRIPCION CAUSA EFECTO CLASIFICACION 7 ANALISIS — POLITICAS
Calificacion Evaluacion
Cierrre de la empresa ante Probabilidad Media
Cierre de la empresa algin suceso que disminuy | Hechos desaforunados Baio desempefio Riesqo estratégico ) Asumir el riesgo y coordinar plan de
P los recursos de esta para | fuerad ela planificacion J p 9 g Impacto critico (20) contingencia para que no se materialice
operar. Valor: 40
Imposibilidad  para Probabilidad Media
No  asignacion  de Carencia de recursos Falta de recursos desarrollar las | Riesgo operativo y | (2) Zona de riesgo Evitar e riesgo
recursos necesarios actividades estratégico Impacto critico (10) moderado
productivas Valor: 20
. . . . Carente cooperacion Probabilidad Media
:iltaeg? (I:g;;%;mg:)sr? (:Z EZS.:JS::nC'ir alaré am:elo Io)s{ ;a:]ltallecizgsluntidr;ie k:z para el trabajo de | Riesgo de | (2) Zona de riesgo | Evitar el riesgo  desarrollando
p ) por p pie P gestion por parte de | cumplimiento Impacto critico (20 moderado capacitaciones en los operarios
empresa empleados estion
P P Y los empleados Valor: 20

Nota. Caracterizacion de procesos desarrollado por los autores



Documentacién del SGC
De acuerdo con la caracterizacion de los procesos se define la documentacién requerida

para el sistema.

Tabla 15

Documentacion del SGC — parte 1

Documento No. Requisito
DOFA (Ver en el contexto de la organizacion). 4,1
Partes interesadas. 4,2
Alcance del SGC 4,3
Mapa de procesos. 4,4
Caracterizaciones. 4.4
Politica de calidad. 5,2
Matriz de responsabilidades. 53
Procedimiento gestion de riesgos y oportunidades 6,1
Matriz de riesgos. 6,1
Obijetivos de calidad. 6,2
Procedimiento de contratacion 7,2
Formato de contratacion personal 7,2
Asistencia a formacion 7,2
Compilacién documentos hoja de vida 7,2
Control salida de personal 7,2
Cronograma de induccién y entrenamiento 7,2
Entrega de dotacion al personal 7,2
Acta de Entrega puesto de trabajo 7,2
Entrevista seleccién de personal 7,2
Evaluacion de desempefio del personal 7,2
Evaluacion de desempefio por cargo 7,2
Perfil de cargos 7,2
Permiso a personal 7,2
Registro de visitantes Control interno
Requisicion de personal 7,2
Manual de funciones 7,2
Acta de reunién 7,4
Documentacidn proceso de quejas y reclamos 7,5
Procedimientos exigidos por la norma 7,5




Formato listado de distribucién 7.5

Formato listado maestro de documentos 7,5

Nota. Documentacion del SGC por los autores

Tabla 16

Documentacion del SGC — parte 2

Documento No. Requisito

Solicitud de autorizaciones devolucion de clientes 8,2
Procedimiento de ventas 8,2,1
Encuesta de satisfaccion del cliente 8,2,1
Planilla de quejas y reclamos 8,2,1
Formato orden de pedido externa 8,2,3,2
Formato orden de pedido interna 8,2,3,2
Procedimiento de compras 8,4
Procedimiento de seleccion de proveedores 8,4
Creacion y actualizacion de proveedores 8,4
Matriz de calificacion a proveedores 8,4,1
Formato de remision 8,5
Formato orden de compra 8,5
Formato orden de produccion 8,51
Procedimiento de planificacion y control de cambios 8,5,6
Métodos de control de calidad 8,6
Procedimiento de no conformidades 8,6
Procedimiento manejo de materia prima y producto no conforme 8,7,2
Registro producto no conforme 8,72
Procedimiento de auditorias 9,2
Formato apertura o cierre de auditoria 9,2
Plan de auditoria 9,2
Programa de auditorias 9,2
Registro de auditoria 9,2
Reporte de auditorias 9,2
Procedimientos y/o instrucciones de trabajo internos de la empresa 9,2
Formatos y registros varios internos de la empresa 9,3
Procedimiento de acciones de mejora 10,1
Acciones de mejora 10,1
Registros acciones de mejora 10,1

Nota. Documentacion del SGC por los autores
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Politica de gestion de calidad

La empresa se encuentra comprometida con el cumplimiento de los requisitos legales,
reglamentarios y los expresados por el cliente. De igual manera, la empresa, demuestra su
compromiso con el Sistema de Gestion de Calidad, a través de del mejoramiento en el
desempefio de los procesos, garantizado una retribucidn justa para los accionistas, propiciando
una relacién beneficiosa y reciproca con los colaboradores y proveedores externos, siempre con
la mejor disposicion frente a la preservacion del medio ambiente, el bienestar y cuidado del

personal.

Objetivos de calidad
- Socializar el SGC a todas las areas de la empresa y las partes interesadas externa.
- Satisfacer las necesidades de los clientes internos y externos
- Aumentar la rentabilidad de la empresa en un 35%.

- Evaluar el desemperio del SGC.

Planificacion y control de cambios
Se llevé a cabo la planificacion de los cambios del SGC de la empresa, para lograr el
cumplimiento de los requisitos establecidos en la NTC y lograr la documentacion de dichos
cambios. El proceso de control de cambios contiene:
- Objeto
- Alcance
- Definiciones

- Generalidades
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- Flujograma de las actividades que se deben desarrollar

El mismo se puede consultar en el anexo D

Disefio de los perfiles que inciden en el SGC
Dentro de las actividades de apoyo establecidas en el capitulo 7 de la norma, la

organizacion debe contemplar los recursos tales como personas, infraestructura y ambiente
propicio para el S.G.C., es por ello por lo que en cuanto a las personas se debe documentar las
competencias necesarias del personal que realizan labores que pueden afectar el desempefio y la
eficacia del S.G.C. por lo anterior se establecieron los formatos que pueden ser consultados en el
anexo E y contiene:

- Perfil de cargos

- Manual de funciones

- Entrevista

- Cronograma de capacitacion

Procedimientos e instructivos de trabajo
Para dar cumplimiento estricto a cada uno de los requisitos de la norma, la empresa debe
contar con la definicién de procedimientos, asi como la respectiva documentacion de estos y
contiene:
- Objeto
- Alcance
- Definiciones

- Generalidades
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- Flujograma de las actividades

Ver en anexo F

Registros varios
De acuerdo con lo indicado en la norma se identifico los requerimientos de informacion
documentada para el cumplimiento del objeto del S.G.C. los cuales son los siguientes formatos y

procedimientos. Se pueden consultar en el anexo G

Control de informacién documentada
La norma expresa los requerimientos acerca de la documentacion de informacion, su

control con el fin de garantizar, en caso de requerirse, la proteccion, la integridad o la
confiabilidad de los documentos para evitar perdida o manipulacion inadecuada. De acuerdo con
lo anterior, se realizaron aquellas actividades que son consideradas en norma NTC 1SO
9001:2015 como relevantes para llevar a cabo el control de la informacion documentada, lo cual
se encuentra en los siguientes formatos:

- Listado maestro de documentos

- Listado de distribucion

Procedimiento de auditoria interna

Este proceso es de gran importancia para el control y revision de la factibilidad de la
informacion que hace parte de la documentacién del S.G.C., lo cual se logra por medio de la
planeacion del programa de auditorias internas, establecer el responsable de estas, entrega de

informes, analizar sus resultados, definicion de los criterios y el alcance de estas y validar con la
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gerencia el proceso de auditorias, para ello se establecio el procedimiento de auditorias (Ver
anexo H). De este hacen parte los siguientes:

- Plan de auditorias

- Programa de auditorias

- Reporte de auditorias

- Apertura y cierre de auditorias

- Registro para la revision por la direccién

Procedimiento de no conformidades y acciones correctivas
Para la norma dar la atencion a las no conformidades con el fin de ejecutar las acciones
correctivas y asi no afectar el S.G.C. de la empresa, ya que dichas no conformidades representan
una amenaza para el cumplimiento de las necesidades de los clientes y de esta forma, la
satisfaccion de estos.
Es por ello, que se requiere que la empresa establezca los procedimientos para la revision
y andlisis de las no conformidades con el fin de la eliminacion de sus causas y asi evitar su
ocurrencia, por medio de acciones de mejora.
Con el fin de cumplir con este requisito la norma para la empresa se establecio el formato
y el procedimiento de acciones de mejora para garantizar la documentacion de la informacion
como soporte de la naturaleza y los resultados de cualquier accidn correctiva (ver Anexo ).
Contiene:
- Procedimiento de acciones de mejora
- Registros de acciones de mejora

- Formato de acciones de mejora
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Tablero de indicadores
También la empresa debe contar con el proceso de seguimiento y control del SGC, para
lo cual se establecieron una serie de indicadores para la evaluacion del desempefio del SGC y de

esta forma establecer factores a evaluar y mejorar (\Ver anexo J).

Elaborar el estudio costobeneficio del proyecto en la empresa

Una vez desarrollado el proyecto propuesto se hizo necesario establecer la relacion costo
beneficio que significa para la empresa el disefio del SGC, para ello se toma como referencia el
costo que significa a la empresa contratar a un asesor externo que disefie el SGC frente al costo
del desarrollo de este por parte de los estudiantes. Para ello, se tuvo como referencia factores
como objetivos del proyecto, horas de trabajo para la consecucion de los objetivos
metodoldgicos, recursos fisicos y humanos, y el tiempo para el desarrollo del proyecto que
consta de 6 meses.

Revisando 3 cotizaciones recibidas de diferentes profesionales en la materia, y teniendo
en cuenta los factores antes descritos, se encontrd un costo promedio de $7.900.000, con un
plazo maximo para el desarrollo de 7 meses, y este valor excluye los costos adicidnales que debe
tener la empresa para generar capacitacion a todo el personal que incluyera dentro del proyecto,

para garantizar la sostenibilidad del SGC.
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Tabla 17

Costo de contratacion de asesor externo

Concepto Und Cant C. Unit Total

Contratacién
externa para el
disefio de SGC de

la empresa

Meses 7 $1.128.571 $ 7.900.000

Nota. La tabla presenta el costo y tiempo en el que un asesor externo desarrollaria el proyecto.

Por otro lado, se tiene los costos que representan el desarrollo del presente proyecto como
la contraparte para el establecimiento de la relacion costo beneficio para la empresa. Para ello, es
importante destacar que el proyecto fue desarrollado por dos estudiantes del programa de
ingenieria de la Universidad Antonio Narifio.

Tabla 18

Costos del proyecto de acuerdo presupuesto inicial

Concepto Und Cant C. Unt Total

Recurso humano
requerido para
desarrollar el
Horas 260 $ 15.107 $ 3.928.000
proyecto
(presupuesto del

proyecto)

Nota. La tabla presenta el costo presupuestado para desarrollar el proyecto de investigacion, se reconocen los costos

hora de los investigadores, entendiendo que los recursos tecnoldgicos son aportados por los mismos estudiantes.

A continuacion, se presenta calculo de la relacion costo beneficio que se da en la empresa

con el desarrollo del proyecto.
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Tabla 19

Relacion costo beneficio del proyecto

Descripcion Total Costo/beneficio
Costo del trabajo de grado $3.928.000
= X100 = 49%
Costo contratacion externa $ 7.900.000

Nota. La tabla muestra que la relacién costo beneficio es de 49% del proyecto de trabajo de grado frente a la

contrataciéon externa.

En general, se puede establecer que la empresa tiene mas beneficios a través del
desarrollo del presente proyecto que la contratacion de un profesional externo, ahora es necesario
aclarar, que la implementacion del sistema debe estar liderada por un profesional certificado en
gestion de la calidad como uno d ellos requisitos de la norma, sin embargo, los honorarios de
este seran de menora impacto a escala financiera, siendo que el sistema se encuentra disefiado,

listo para ser validado.
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Conclusiones

En la etapa de diagnostico se puede establecer a través del estandar para la verificacion
del cumplimiento de la norma en cada uno de sus requisitos, que la empresa cumple inicialmente
en un 39% y que de acuerdo con los pardmetros la calificacion al SGC es baja por lo que la
accion que se recomienda es el disefio e implementacion de este.

Adicionalmente, se hizo la identificacion de riesgos y oportunidades del SGC para la
empresa, para ello se hizo uso de la matriz de riesgo basada en los numerales 4.1 Contexto de la
organizacion y 4.2 asuntos de las partes interesadas, en ese orden, los procesos que requieren
mayor atencion son capacitacion de personal, control de calidad, pago oportuno y la ausencia de
objetivos y politicas de calidad.

Para la etapa de documentacién del SGC se llevé a cabo inicialmente el establecimiento
del macroproceso y caracterizacion de procesos de la empresa encontrados como principales la
gestion gerencial, proceso de produccion y los procesos de apoyo. Con la caracterizacion de los
procesos se proporciono el establecimiento del riesgo para cada uno. Entonces se presenta el
listado de documentos requerido por la empresa para el SGC, dando cumplimiento a cada uno de
los requisitos de la norma y cobertura a cada proceso de la empresa, pensando siempre en la
satisfaccion del cliente.

Por ultimo, se presenta un tablero de indicadores con los que la empresa podra determinar
el desempefio del sistema de gestion, el cumplimiento de metas y las oportunidades de mejora.
En ultima instancia se presenta un breve estudio costo beneficio del proyecto, basicamente se
establece que es mas rentable en materia econdmica para la empresa el desarrollo del presente

trabajo de grado, frente a la contratacion de un externo para desarrollar el proyecto.
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Recomendaciones

Desarrollado el proyecto, a la empresa se recomienda contratar un externo que ayude al
proceso de implementacion de manera paulatina, desarrollando implementacion de cada uno de
los indicadores definidos para medir el impacto antes de pasar al proceso de certificacion.

El enfoque al cliente para la version de la norma es fundamental, por lo que se
recomienda a la empresa estudiar la posibilidad de implementar proceso de servicio y atencién al
cliente como un area de la empresa bajo la autoridad del SGC, para que este sea un soporte mas
para garantizar la satisfaccion, esta Gltima es en toda instancia el verdadero nivel de calidad.

Desarrollar el proceso de auditoria interna cada 3 meses para revisar los avances,

identificacion de no conformidades y posibles mejoras en el SGC.
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