Propuesta de la Documentacién del Sistema de Gestion de la Calidad con Base

alaNTC I1SO 9001: 2015 en la Empresa Agua Diamante de Santa Marta,

Magdalena

Yuleisy Cantillo Rojano, Michelle Vasquez Mier.
mayo 2021
Universidad Antonio Narifio

Santa Marta



Propuesta de la Documentacién del Sistema de Gestion de la Calidad con Base
alaNTC I1SO 9001: 2015 en la Empresa Agua Diamante de Santa Marta,

Magdalena

Yuleisy Cantillo Rojano, Michelle Vasquez Mier.
Mayo 2021
Universidad Antonio Narifio

Santa Marta

Notas del autor

Yuleisy Cantillo Rojano, Facultad de Ingenieria Industrial, Universidad Antonio Narifio,
Santa Marta.

Michelle Vasquez Mier, Facultad de Ingenieria Industrial, Universidad Antonio Narifio,
Santa Marta.

Colaboracién con la Empresa Agua Diamante de Santa Marta, Magdalena



Nota de Aceptacion

Nombre y firma jurado 1

Nombre y firma jurado 2

Nombre y firma presidente

Nombre y firma secretario




Dedicatoria

Primeramente, gracias a Dios por darme la fuerza y voluntad para llegar hasta aqui, por guiar
cada uno de mis pasos y rodearme de personas valiosas e importantes. A mis padres, mi
hermano y a mi amor, por su gran apoyo, su amor incondicional y creer en mis capacidades, sin
ellos nada hubiera sido posible en este largo camino.

Yuleisy Cantillo Rojano.

Esta tesis es dedicada a mi familia, a mis padres Cilena y Alberto y en especial a mi Abuelo
Alberto, y tio Fabio quienes con su esfuerzo me han permitido cumplir uno de mis Suefios de Ser
Ingeniera Industrial y ensefiarme la valentia y esfuerzo para no rendirme frente a las
adversidades.

Michelle Vasquez Mier



Agradecimientos

Agradezco infinitamente a mis padres por su gran amor, por estar a mi lado en este camino
brinddndome todo su apoyo y forjarme a ser la mujer que soy hoy dia para luchar por mis
suefios. A los docentes y tutores por su paciencia e inyectarnos de su conocimiento.

Yuleisy Cantillo Rojano

Le agradezco a Dios por haberme guiado y dar la vida, A mis padres por darme &nimos en este
proceso, A mi hermana menor, amigos y todos las personas que me ayudaron a que este trabajo
se realizara con éxito.

Michelle Vasquez Mier



Resumen

Este trabajo presenta una propuesta para la documentacion del Sistema de Gestion de la
Calidad con base a la NTC ISO 9001 version 2015 en la Empresa Agua Diamante ubicada en la
ciudad de Santa Marta, la cual se dedica al embotellamiento, distribucion, envasado y
comercializacion de agua potable. Primeramente, se realizé una encuesta donde se recopil6 la
informacidn necesaria y asi analizar la situacion actual de acuerdo a los requisitos de la norma.
Seguidamente se aplica un diagnostico y se evalla si esta cumple o no con los pardmetros de
cumplimiento de la NTC ISO 9001 version 2015. El propésito de la documentacion es analizar,
evaluar y mejorar la situacion actual y las interacciones de la empresa, de manera que se cumpla
con todos los requisitos pertinentes para lograr la mejora continua, y alcanzar los objetivos de la

organizacion y satisfacer cada necesidad y expectativa del cliente.

Palabras Clave: Calidad, mejora continua, control, documentacion, cliente, proceso.



Abstract

This paper presents a proposal for the documentation of the Quality Management System
based on the NTC 1SO 9001 version 2015 in the company Agua Diamante located in the city of
Santa Marta, which is dedicated to bottling, distribution, packaging and marketing of drinking
water. First, a survey was conducted to collect the necessary information and analyze the current
situation according to the requirements of the standard. Next, a diagnosis is applied and it is
evaluated whether or not it complies with the compliance parameters of the NTC ISO 9001
version 2015. The purpose of the documentation is to analyze, evaluate and improve the current
situation and interactions of the company, so that all relevant requirements are met to achieve
continuous improvement, and achieve the objectives of the organization and meet every need and

expectation of the customer.

Keywords: Quality, continuous improvement, control, documentation, customer, process.
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Introduccion

En la actualidad, se observa la nueva globalizacion del mercado en base a bienes,
servicios, productos y procesos estos son unos de los factores importantes que la empresa debe
tener en cuenta para alcanzar la calidad, con esta se generan productos y servicios mejorados, el
cliente ha tenido en todo esto un papel protagonista, a medida del aumento de la competencia ya
que tiene el poder de decidir donde adquirir su producto o servicio que estd deseando tener, es
aqui donde cumple su papel principal en donde se debe adecuar este para esas necesidades, para
lograr estar en la Gltima palabra, por lo que se hace necesario ofrecer un valor agregado y es
donde entra la calidad.

Mediante un analisis se logra evidenciar que la empresa AGUA DIAMANTE no cuenta
con la documentacion necesaria, lo cual se ve en la necesidad de documentar el Sistema de
Gestion de la Calidad para comprobar que los procesos de la empresa AGUA DIAMANTE sean
realizados bajo parametros de calidad.

En primera instancia se realiza un diagndéstico de la situacién actual del sistema de
gestion de calidad segln la norma ISO 9001:2015, para conocer el porcentaje de cumplimiento
por cada requisito que permitird conocer el punto de partida para el disefio del sistema. Seguido
de esto, se evallan los factores internos y externos y se determina el nivel de afectacion a la
empresa, esto con el fin conocer el dicho contexto, y obtener mediante el andlisis datos histéricos
de la empresa, con esto destacar la informacion como punto de partida. Finalmente se crea y
disefia la documentacidn que hace falta para completar el sistema de gestion, utilizando como

modelo la informacion documentada requerida por la NTC ISO 9001:2015.
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Planteamiento del Problema

En un mundo que cambia rapidamente, implementar un sistema de gestion de la calidad
para obtener mejoras continuas de procesos que nos acercan mas a clientes quienes desean
obtener un bien o servicio con altos estandares, resulta una necesidad sin tener un modelo o
mismo servicio, ya que el resultado de implementar el Sistema de gestion de Calidad en una
organizacion provoca eficiencia y Eficacia para optimizar recursos y competir para las
necesidades y satisfaccion de los clientes. Juan Cortes (2017) describid la gestion de la calidad
pone en marcha un sistema que anima a las empresas a detectar y examinar los requisitos del
comprador, a conceptualizar unos procesos que faciliten productos aceptables por el comprador y
a conservar dichos procesos, para asi de esta forma facilitar la confianza tanto a la organizacion
como a sus consumidores de su capacidad para proporcionar productos que cumplan los

requisitos de manera consistente para que se mejore o realce la satisfaccion de los consumidores.

Un sistema de gestion de Calidad abarca Normas y Estandares de requisito internacional
estos estan entrelazados y promueven cumplir con requisitos de calidad en una organizacion, ya
sea un bien, producto o Servicio o dichos procesos relacionados a estos, cumplan con las
condiciones que se les exige como organizacion, quien mas que una exigencia también se
obtienen beneficios como Generar mayor eficiencia, ofrecer reconocimiento a Nivel
Internacional con la Norma I1SO 9001, la cual se establece los requisitos para la implementacion
del Plan de Gestion de Calidad y con dicho reconocimiento el objetivo de muchas empresas es
exportar a nivel internacional, y la acreditacion de esta norma contribuye en gran medida a

establecer la credibilidad en el &mbito internacional segun el instituto de informacion cientifica
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y tecnologica no solo logra una mayor eficiencia sino también como argumenta Cartaya, J. C. C.,

& Suarez, J. R. C. (2008) Optimizacion de gestion y atencion de sus consumidores. La
organizacion ofrece una mejor atencién a sus consumidores, llevando a cabo seguimientos a la
satisfaccion y un mejor estudio de sus requisitos. Se unen pasos en su proceder que abarcan:
decision de requisitos del comprador y de los requisitos extras que logren estar determinados por

la organizacion u otros organismos, la revision de dichos y la conformidad del comprador.

Casi 900.000 organizaciones en 170 paises han adoptado el estandar del Sistema de
Gestion de Calidad 1SO 9001, esta es una cifra notable dada la falta de evidencia rigurosa con
respecto a el estandar realmente afecta las practicas y el desempefio organizacional. Los
proponentes afirman que los programas de calidad como 1SO 9001 mejoran tanto las précticas de
gestion como los procesos de produccion, y que estas mejoras, a su vez, aumentaran tanto las

ventas como el empleo (Toffel, 2008).

En Colombia el articulo 78 de la Constitucidn Politica (1991) sefiala que la ley regularé el
control de calidad de bienes y servicios ofrecidos y prestados a la comunidad, colocando la
gestion de la calidad como uno de los principios mas importantes de las empresas y

organizaciones colombianas.
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Figura 1

Evolucidn de empresas con certificacion 1SO 9001 en Colombia
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Benzaquen-de Las Casas, (p. 112) Jorge, & Convers-Sorza, Jorge (2015). EI ISO 9001 y TQM en las empresas de

Colombia. Journal of Globalization, Competitiveness & Governability.

En la figura 1 se observa notablemente el aumento en cuanto certificaciones de calidad en
las empresas y Organizaciones En Colombia segun Yenith Ortiz Gonzalez, ARTICULO 11, N1,
(2017) en 2015 se registraron un total de 12.324 certificados y en 2014 - 14.531, la cifra més alta
del pais. Si bien el nimero total de certificaciones ha disminuido un 18%, Colombia se mantiene
como uno de los paises con mayor numero de certificaciones ISO 9001 en Centro y Sudamérica.

En santa Marta Esta Ubicado “AGUA DIAMANTE” es una Empresa Prestadora de
Servicios de Agua Potable para la Ciudad de Santa marta la cual no cuenta con un Sistema de
gestion de Calidad basado en La Norma ISO 9001 del 2015 requiere demostrar por medio de la
implementacion del Sistema De Calidad una mejora de la calidad del agua Potable en Santa
Marta para asi una mayor satisfaccion de sus clientes y una competencia justa e idonea para la

prestacion de este Servicio.



Figura 2

Logo empresa Agua Diamante
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Fuente: Agua Diamante

El uso de esta Norma es fundamental ya que la Ausencia de un Sistema de Gestion de
Calidad no garantiza el cumplimiento de los estandares de calidad que exige la demanda y no
tiene acreditacion que garantice la superioridad de sus servicios para la satisfaccion del cliente,
este hecho le ha dado una gran reduccién del Sistema ya que la competitividad genera en sus
clientes dudas frente a la seguridad y confianza de consumir el agua potable buscando los

clientes la calidad del Servicio.

Se puede observar que las normas de calidad se han convertido en un concepto que es
utilizado por pequefias y grandes empresas, ya sean publicas o privadas. Se ha considerado la
calidad para obtener una organizacion completa en la empresa, sujeto a las normas de calidad
vemos que esta cumple las expectativas del cliente. Esta empresa lleva por mas de 5 afios en el

mercado del agua potable, ha contado con muchos problemas de satisfaccion al cliente, el cual

17
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hubo quejas por mal sabor en el agua, se sabe que la existencia de las enfermedades hibridas

ocasionadas por este tipo de error.

La necesidad de documentar un sistema de gestion de calidad en la empresa Agua
Diamante, es debido a que estamos en un mundo muy competitivo, viendo que se encuentran
otras empresas que realizan producto similar, puesto que el producto tiene que competir en el
mercado y si compite debe cumplir unos estandares de calidad y la inica manera de hacer esto es

ir documentado la norma 1SO 9001:2015 para certificarse en calidad.

Descripcion del Problema

Con el paso de los afios, la certificacion de la norma NTC ISO 9001:2015 se ha hecho
necesaria, como elemento que acredita que una empresa cumple con la normatividad se aplica al
desarrollo o implementacidn de un producto o servicio. Es una sefial de garantia y seguridad para
los clientes asi como de prestigio en el mercado, la empresa AGUA DIAMANTE no cuenta con
un sistema de gestion de la calidad el cual no le ha permitido entrar a competencia con otras
empresas de agua potable en la ciudad de Santa Marta, los clientes al comprar deciden optar por
una agua con sello de calidad, por lo cual es necesario la implementacion de la norma NTC ISO
9001:2015 para la basqueda de una mejor calidad que permita entrar en competencia y lograr
garantizar la confiabilidad de los resultados en los procesos para la satisfaccion de los clientes y
una mejor eficacia en estos mismos.

De acuerdo con lo anterior, se realizara un diagnéstico para analizar los procesos de
productividad de la empresa AGUA DIAMANTE debido a que no cuenta con las condiciones de

calidad necesarias para la produccién del agua potable, la adecuacion de esta norma nos asegura
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la mejorar la credibilidad de la empresa, a satisfacer al cliente, integrar los procesos de la

empresa y extender el concepto e implementacion de la mejora continua, en términos generales,
una empresa con un sistema de gestion de calidad bien implementado genera una excelente
imagen organizacional e incorpora el concepto de mejoramiento continuo en todas sus

actividades.

Formulacion del Problema
Referente a lo anteriormente expuesto llevamos a cabo la siguiente pregunta
investigativa, ¢Cual seria la documentacion necesaria para el disefio de un sistema de gestion de

calidad segun la norma NTC ISO 9001:2015 para la empresa Agua Diamante?
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Justificacion

Las Naciones Unidas de derechos humanos, (2005) describe que el agua individual y
doméstica debe ser y aceptable. Segun las observaciones generales, el agua no debe tener
bacterias y paréasitos, asi como productos quimicos y radiacion, ya que suelen ser una amenaza
para la salud de las personas. El agua también debe tener color, olor y un sabor aceptable, por lo
que las personas no consideran otras fuentes que parecen mas atractivas pero contaminadas.
Estos requisitos se aplican a todos los suministros, como agua corriente, agua de tanques, agua
comprada a proveedores y pozos bien protegidos. La salud del agua potable generalmente se
determina de acuerdo con las normas nacionales locales y/o la calidad del agua potable, la
Organizacién Mundial de la Salud, son necesarias para llevar a cabo reglas sobre la calidad del
agua potable, actuando como base para desarrollar estandares nacionales, implementacién valida,
asegurando la seguridad del agua potable.

Es necesario para el normal funcionamiento de la empresa cumplir con los estandares
minimos ya que el desarrollo del sistema de gestion depende directamente de la organizacion y
programacion de esta. El uso de esta Norma es fundamental ya que la ausencia de un Sistema de
Gestion de Calidad no garantiza que cumplira con los requisitos de calidad requeridos ya que no
cuenta con un reconocimiento que garantice la superioridad de sus servicios para la satisfaccién
del cliente, este hecho le ha dado una gran reduccion del Sistema que reduce la competitividad y
genera en sus clientes dudas frente a la seguridad y confianza de consumir el agua Potable
buscando los clientes la calidad del Servicio.

La importancia del Sistema De gestién de calidad basada en la norma ISO 9001 en esta

empresa mediante su implementacion en la empresa evaluadora demuestra la capacidad para
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brindar a los clientes de una forma coherente el producto para su satisfaccion y reglamentos
aplicables, ofrece la posibilidad de cumplir con un cliente exigente que requieren proveedores
certificados, también ayuda a aumentar las ventas a nivel internacional y mejorar los sistemas de
calidad propios, como la documentacion, evaluacion de los proveedores y generar una confianza
entre cliente y proveedor.

Excelencia, (2019) La regla ISO 9001 es la existente en la actualidad, en su ultima
revision de 2015. En el afio 1994 su enfoque se basaba en productos y servicios, una vez que en
el afio 2000 se habla de los cambios en el Sistema de Administracion de Calidad, realizando
alusion a la optimizacion continua por primera ocasion.

Es por eso, se adopto la decision de implementar esta Norma internacional que promueve
un enfoque que se basa en los procesos de desarrollo, implantacion y mejora la calidad, basada

en el ciclo de mejora PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar).



22
Objetivos

General
Disenar la documentacion para el sistema de gestion de calidad de la empresa AGUA
DIAMANTE, de acuerdo con los requisitos exigidos en la norma NTC ISO 9001:2015, con el fin

de mejorar la calidad del servicio

Especificos
e Realizar el diagndstico de la situacion actual del sistema de gestion de calidad en la
empresa Agua Diamante, la especificacion segun la norma ISO 9001:2015.
e Analizar el contexto interno y externo con el fin y el propoésito de evaluar los riesgos y
oportunidades de la empresa Agua Diamante.
e Establecer la documentacion necesaria para el sistema de gestion de calidad acorde a

los lineamientos de la norma NTC 1SO 9001:; 2015.
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Marco Referencial

Chen, Caterina (2020) el marco de referencia es un documento que identifica y revela los
fundamentos, teorias, principios y/o lineamientos de un proyecto, programa de accion 0 proceso
de investigacion. EI marco principal tiene la funcion principal de recopilar el contexto de un
problema de investigacion (teoria, experiencia, datos, estadisticas). De esta manera, 10s
investigadores pueden identificar brechas y preguntas para descubrirlas y justificar sus proyectos.
De manera similar, puede identificar una teoria tradicional de consolidacion que se basara en la
hipédtesis. En una tesis o trabajo de investigacion cientifica o humanistica, el marco de referencia
se puede considerar equivalente al marco o concepto tedrico al identificar y explicar el apoyo del
concretismo a las hipotesis.

Segun Aguilar Morales, (2011) El cuadro Archivo es una encuesta de documentos para
un proposito de recuperacion sistematico y refleja el conocimiento acumulado sobre un tema
central o de investigacién. Pérez, Martin. (2019) habla que el marco referencial de una
investigacion incluye una breve y precisa sintesis de conceptos, teoria y regulaciones
directamente relacionadas con las cuestiones de la materia y la investigacion. Esta parte de la
encuesta ayuda a aclarar las ideas y objetivos de los autores.

A continuacion se presenta los siguientes antecedentes investigativos, que hacen
referencia a 30 las investigaciones que se desarrollaron en torno al tema de investigacion, el
marco tedrico que contiene los ejes tedricos sustento de la investigacion, el marco conceptual
que tiene los conceptos relevantes al tema investigativo, el marco legal o normativo que hace
referencia a las normas aplicables al tema de investigacion, el marco geografico donde se

describe la zona donde se desarrolla el tema de investigacion y finalmente el marco académico
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donde se relaciona el tema de investigacion con la mision, vision, competencias y objetivos del

programa.
Antecedentes

Garcia, (2021) Son todos aquellos estudios que preceden al que se esta llevando a cabo,
pero tambien ahorra muchas relaciones con los objetivos de la investigacion resueltos. Es decir,
se lleva a cabo el trabajo de investigacion, relacionado con el objetivo del estudio. Por ejemplo,
si el trabajo tiene que ver con el legrado, sus precedentes deben ver con indagaciones previas en
relacion con el legrado y que orienten al cumplimiento de las metas de la averiguacion que se
hace.

A continuacion, se describen 7 antecedentes investigativos en espafiol en los cuales 4 son
antecedentes internacionales, 3 son antecedentes nacionales, 2 antecedentes locales.
Antecedentes Internacionales

Ma. Aurora Jorda Rodriguez, Andrés Carrion Garcia (2015) Corporate Social
Responsibility and the EFQM excellence model as a framework for integration of management
systems in organizations. Este estudio se realiz6 con el objetivo principal de definir
procedimientos para la integracion de los sistemas de atencidn de calidad, medio ambiente y
salud ocupacional basados en las mejores practicas de RSC y EFQM. El estado actual de
competencia feroz, debido a la presencia de mercados abiertos y la globalizacién, subraya la
importancia de la calidad, los sistemas y servicios de atencién de la salud ambiental logrados a
nivel mundial

Darly Liliana Burbano Delgadol, César Jesus Pardo Calvache, Carlos Eduardo Orozco

Garcés (2021). Systematic Mapping of the Harmonization of SCRUM and ISO. El sistema de
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consulta esta disefiado como un objetivo de métrica de consulta ya que este proceso define un

conjunto de valores que tienen tres niveles de abstraccion: nivel conceptual, nivel de desempefio
y nivel numérico. A nivel de concepto se desarrollan preguntas de investigacion que son
pertinentes a estos objetivos, estas preguntas permiten identificar, definir y organizar la
informacion relacionada con el area de interés.

C. Otmara Navarro Silva, William Ferrer Reyes, Odalis Burgos Bencomo (2017).
Expresan en su trabajo de investigacion la calidad como factor estratégico en el desarrollo
competitivo de las pequefias y medianas empresas, con el motivo de asegurar que las PYMES se
integren en el proceso de implementacidn de sistemas de calidad que les permitan ser
autosuficientes y aumentar su competitividad, desarrollando y fomentando una cultura de calidad
como clave de éxito para el desarrollo del mercado. En conclusion, las PYMES no deben caer en
la trampa de actuar por motivacion, es deseable un plan que permita tener una vision de futuro a
largo plazo y esta vision debe representar el motor que impulse el trabajo de la empresa.

Miguel Llovera Ciriza (2017). En su investigacién manifiesta la calidad factor impulsor
de la gestion del cambio en las organizaciones, es decir, calidad y gestion del conocimiento en el
sector de la edificacion. Asi mismo se ha logrado identificar los factores necesarios para crear
una gestion integral de la informacion en la industria considerando los desafios de comprender y
encontrar las herramientas adecuadas que permitan la transformacion del capital intelectual. Es
importante incluir en el proceso de planificacion de las empresas locales las estrategias y
herramientas que identifiquen los recursos personales mas valiosos para mantenerlos en la

organizacion.
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Antecedentes Nacionales

Tomas J. Fontalvo, Efrain J. De La Hoz (2018). Proponen en su investigacion un Disefio
e Implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015. Permitiendo asi la
elaboracion de proyectos pedagdgicos institucionales del PEI, estado organizacional, estado
investigativo que requieren analisis documental, emprendimiento y dialogo con gerentes, tales
como gestion de proyectos, gestion de proyectos y gestion corporativa. Esta investigacion es una
guia para el desarrollo de sistemas de gestion y educacion de calidad que contribuyan al logro de
los objetivos de ensefianza, investigacion y divulgacion.

Aradeisy Ibarra Picon, Edwin Rua Ramirez (2018). En su proyector presentan una
evaluacion de la calidad en la atencion al usuario del servicio de urgencias del hospital publico
de Yopal en Casanare, examinado la calidad de atencion del personal del servicio de urgencias.
Se puede concluir que el hospital de Yopal no cuenta con plena autoridad en el area de
emergencia para atender la alta demanda de los habitantes de Yopal y comunidades aledafias
alegando que no estaban siendo atendidos adecuadamente, la larga espera del personal enfermo
por falta de atencion crea un ambiente insalubre y en algunos casos es violento.

Rodrigo Naranjo Arango (2015). Presenta es su trabajo de investigacion las Habilidades
gerenciales en los lideres de las medianas empresas de Colombia. Si bien la sociedad actual es
compleja, también requiere buenos lideres, que puedan promover a sus empleados y llevar a sus
empresas a lograr los resultados esperados; La clave para un buen liderazgo es algo mas que la
autoridad. Es importante para el lider moderno poder mantener una relacion positiva con el
entorno, identificar estrategias que, al mismo tiempo, han tenido éxito en el pasado, socavar

sentimientos paradigmaticos y mantener una mentalidad abierta al cambio.
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Antecedentes Locales.

Raul J. Pacheco-Granados, Carlos A. Robles-Algarin, Adalberto J. Ospino-Castro (2018).
Expresan en su proyecto el despliegue estratégico da a conocer la estructura organizacional y sus
modificaciones para lograr el objetivo de la informacion. La presentacion humanistica enfatiza el
individuo, reflejando la motivacion, direccion y aspectos psicosociales de cada miembro de la
comunidad académica. Los resultados son planificacion de procesos, nivel de gestion, uso y
educacion y toma de decisiones

Isaac Romero Borja, Jorge Alberto Luna Fontalvo y Wilmer Ponce Obregén (2011).
Proponen examinar la calidad Sanitaria de las Fuentes Hidricas de la Cuenca Baja del Rio
Manzanares de Santa Marta, con base en las fuertes caracteristicas fisicoquimicas y
microbiologicas de la misma, para determinar el uso mas factible de las normas colombianas
vigentes. Considerando las normas colombianas y el uso de fuentes de agua, se concluyé que
podrian ser utilizadas para la recreacion agricultura, ganaderia, ganaderia y conservacion de

plantas y manejo ambiental.
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Marco Teorico

Hernandez Sampieri (2008) sefiala que el marco teoérico es un resumen de articulos, libros
y otros documentos que describen el pasado y el conocimiento actual sobre el tema de la
investigacion. Esto nos ayuda a registrar como nuestra investigacion complementa el valor de los
documentos existentes. Hernandez Sampieri (2008) Ademas, agrega que es un proceso de
inmersion en el conocimiento existente y disponible se puede vincular a nuestro enfoque
problematico y un producto forma parte de un producto mas grande: Informe de investigacion ...
Acrticulo Esto implica exponer y analizar la plataforma teérica, conceptual y comdn, que se
considera valida para el correcto. EI marco teérico proporciona una vision de enfoque
recomendada en el campo del conocimiento en el que nos moveremos.
Concepto de calidad.

Los conceptos de calidad que se utilizan con mas frecuencia se basan en las aportaciones
de los profesores o de los expertos en calidad. Algunos de ellos son los siguientes

W. Deming, (1989) aclara que la calidad se define como la capacidad de traducir las
necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles para que un producto pueda
disefarse y fabricarse para brindar satisfaccion a un precio que el consumidor puede pagar. La
calidad se puede determinar simplemente desde el punto de vista del distribuidor.

Segun V. Feigenbaum (1991) La suma de las caracteristicas de marketing, técnicas, de
fabricacion y operativas de un producto y/o servicio que garantizara que el producto o servicio

utilizado cumpla con las expectativas del cliente.
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J. Juran (1993) resalta que las caracteristicas de un producto o servicio deben tener una cualidad

comun, es decir, deben ser lo que el cliente desea. El criterio para determinar la calidad es la
necesidad del cliente, que muchas veces pasara desapercibida hasta que el producto o servicio
sea entregado o prestado.

Ishikawa, (1988) denota la calidad del producto mas especificamente, calidad se refiere a
la calidad del trabajo, la calidad del servicio, la calidad de la informacidn, la calidad del sistema
y la calidad de la empresa. Controlar la calidad en todas sus manifestaciones es el enfoque
bésico.
¢ Qué es Gestidn de la Calidad?

Segun Maria Estela Raffino, (2020) La gestion de la calidad es un conjunto de procesos
sistematicos que permiten a cualquier organizacion planificar, ejecutar y monitorear las diversas
actividades que emprende. Esto asegura operaciones consistentes y sin problemas en linea con
las expectativas del cliente.
¢En qué consiste SGC?

El sistema de gestion de la calidad de una organizacion esta determinado por todos los
elementos que la componen con el fin de proporcionar un desempefio consistente y estable y
evitar cambios no anticipados. El sistema también permite mejorar la calidad mediante la
incorporacion de nuevos procesos de calidad segun sea necesario.

Algunos ejemplos de elementos que componen un sistema de gestién de la calidad son:
- Laestructura de la institucion. La distribucién del personal segln sus funciones y

responsabilidades se conoce como organigrama.
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- Laplanificacion estratégica. Es el proceso de elaborar un plan que le ayudara a alcanzar
sus objetivos. Es el conjunto de actividades que permite a una organizacion alcanzar sus
metas y objetivos.

- Los recursos. Estamos hablando del personal, la infraestructura, el dinero y el equipo son
solo algunos ejemplos de lo que debe organizarse para funcionar.

- Los procedimientos. Estas son las instrucciones paso a paso sobre como completar cada
actividad o tarea. Los procedimientos se pueden escribir segun la complejidad de la
estructura.

¢Qué es la NTC-1SO 9001:2015?

Segun la 1SO, (2015) Esta Norma Internacional hace referencia en la aplicacién de un
enfoque basado en procesos para crear, implementar y mejorar un sistema de gestion de la
calidad con el fin de aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los
requisitos del sistema. Comprender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema
contribuye a la eficiencia y eficacia de la organizacion para lograr los resultados deseados. Es un
conjunto de estandares para la calidad y la gestion de la calidad establecidos por una
organizacion internacional de estandares, que especifica los requisitos para los sistemas de
gestion de la calidad.

Principios de la Gestién de la Calidad.

Segun la Organizacion Internacional de Normalizacion (2015) esta Norma Internacional
se basa en los principios de gestion de la calidad descritos en la Norma ISO 9001. Las
descripciones incluyen una declaracion de cada principio, por qué el principio es importante para

la organizacion, algunos de sus beneficios y ejemplos de acciones de mejora que son tipicas para



la organizacion cuando se aplica ese principio. Los principios de la gestion de la calidad que se

tendran en cuenta para realizar la documentacion de la norma 1SO 9001:2015 son:

Contexto de la Organizacion
Liderazgo
Planificacion
Apoyo
Operacién
Evaluaciéon de Desempefio
Mejora
¢ Qué es Ciclo PHVA o Ciclo de Deming?

Deming, E. (2000) menciond que el ciclo PHVA es un ciclo dinamico que se puede
aplicar a los procesos de una organizacion. Es una herramienta de aplicacion sencilla, puede
ayudar mucho a realizar actividades de una manera mas organizada y eficiente. La adopcion de
la filosofia del ciclo PHVA, por lo tanto, proporciona una guia basica para la gestion de
actividades y procesos, la estructura basica del sistemay se aplica a cualquier organizacion.
Los catorce principios de la de Deming
1.Crear constancia en el proposito de mejorar el producto y el servicio.

2. Adaptar la empresa a la nueva economia en que vivimos.
3. Evitar la inspeccion masiva de productos
4. Comprar por calidad, no por precio, y estrechar lazos con los proveedores

5. Mejorar continuamente en todos los &mbitos de la empresa

31
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6. Formar y entrenar a los trabajadores para mejorar el desempefio del trabajo

7. Adaptar e implantar el liderazgo
8. Eliminar el miedo, para que las personas trabajen seguras y en lo mejor de si mismas
9. Romper las barreras entre departamentos
10. Eliminar esloganes y consignas para los operarios, sustituyéndolo por acciones de mejora
11. Eliminar estandares de trabajo, incentivos y trabajo a destajo, pues son incompatibles con la
mejora continua
12. Eliminar las barreras que privan a la gente de estar orgullosas de su trabajo
13. Estimular a la gente para su mejora personal
14. Poner a trabajar a todos para realizar esta transformacion, aplicando el método PDCA
La trilogia de Juran

Juran es quizas mejor conocido por su trilogia del mismo nombre. Estas tres areas se
centran en las funciones de la gestion de la calidad: planificacion de la calidad, control de la
calidad y mejora de la calidad.
Planeacion de calidad.

El proyecto de planificacion implica el crecimiento de productos, sistemas y procesos
necesarios para satisfacer o rebasar las expectativas del comprador. Se requieren los siguientes
pasos:

- Determinar quiénes son los clientes.

- Identificar las necesidades de los clientes.

- Desarrollar productos con caracteristicas que se identifiquen a las necesidades del cliente.

- Desarrollar sistemas y procesos que permitan a la organizacion producir estas
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caracteristicas.
Independientemente del tipo de organizacion, producto o proceso de planificacion de la calidad,
se puede generalizar un conjunto de pasos de entrada y salida conocido como "mapa de
planeacion de la calidad”.
Control de calidad.
El control de calidad implica los siguientes procesos:
- Evaluar el desempefio real de la calidad.
- Comparacion de rendimiento con objetivos.
- Ley sobre las diferencias entre el desempefio y las metas.
La alta administracidn debe utilizar un proceso universal para controlar los procedimientos. Las
actividades de control son:
- Establecer un vinculo de retroalimentacion en todos los niveles y para todos los procesos.
- Asegurarse de que cada empleado se encuentre en autocontrol.
- Proporcionar a las fuerzas operativas los medios necesarios para ajustar el proceso
conforme a los objetivos.
- Transferir la responsabilidad de control a las fuerzas operativas, para mantener el proceso
en su nivel planeado de capacidad.
- Aplicar medidas correctivas para restaurar el estado de conformidad con los objetivos de
calidad.
Mejoramiento de la calidad.
La mejora de la calidad debe ser permanente y continua. Este proceso se basa de acuerdo a los

conceptos fundamentales:
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- Desarrollar la infraestructura necesaria para realizar mejoras de calidad anuales.

- Identificar las areas especificas en necesidad de implementar proyectos de mejora.

- Establecer un equipo de proyecto con la responsabilidad de completar cada proyecto de
mejora.

- Proporcionar a los equipos con lo que necesitan para ser capaz de diagnosticar problemas
para determinar las causas profundas, desarrollar soluciones, y establecer controles que
permitan mantener los logros alcanzados.

- Establecer un consejo o comité de calidad.

Figura 3.

Diagrama de Trilogia de Juran
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Marco Conceptual

Gestion de calidad, términos y definiciones.
Se decidio utilizar definiciones planteadas por la Norma ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de
la calidad, lo cual establece la terminologia para los Sistemas de Gestion de la Calidad.
Acciones correctivas: acciones para eliminar la causa de una no conformidad y para prevenir la
recurrencia.
Alta direccion: persona o grupo de personas que dirige y controla una organizacion al mas alto
nivel.
Auditoria: proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencia de
auditoria y evaluarlas de manera objetiva para determinar el grado en que se cumplen los
criterios.
BenchMarking: Segun S. Codling (1998), Metodologia utilizada por los equipos de mejora para
identificar y analizar las mejores practicas de otras organizaciones para asi mismo adaptarlas a

sus propias circunstancias.

Calidad: Segun Juran (1993), Es la clasificacion de un articulo o servicio obtenido durante el
proceso de fabricacién o servicio lo que determina el grado en que cumple con el conjunto de
requisitos técnicos y de consumo.

Competencias: capacidad de aplicar los conocimientos y habilidades para lograr los resultados
deseados.

Eficacia: grado en que las actividades planificadas se realizan y alcanzan los resultados

planificados.
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EFQM: Acronimo de European Foundation for Quality Management. Modelo de autoevaluacion
que permite analizar las personas, los procesos y los resultados de una organizacion.
Evaluacion: segun Carlos Rosales, Proceso utilizado para verificar y medir el impacto de otros
procesos en base al cumplimiento de objetivos preestablecidos y las caracteristicas de productos
Yy servicios.

MEFE: Herramienta permite diagnosticar, identificar y evaluar diversos factores externos que
pueden influir en el crecimiento y la expansién de una organizacion.

Mejora Continua: Sullivan (1994) define esto como un proceso de establecer metas y encontrar
oportunidades de mejora, un proceso continuo que utiliza hallazgos y analisis de auditoria.
MEFI: Herramienta que permite realizar una evaluacion interna de la organizacion,
permitiéndonos analizar la eficacia de las estrategias adoptadas y conocer en detalle su impacto.
Mision: Segun Robbins, S.P. (2017). Proposito de la organizacion o grupo de desarrollo.
Monitoreo: determinar el estado de un sistema, un proceso o una actividad.

Organizacion: persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con
responsabilidades, autoridades y relaciones con lograr sus objetivos.

Planificacion Estratégica: Segun Chiavenato, ejemplo (1995), Proceso que permite a una
organizacion definir su mision, describir su entorno, identificar sus pilares estratégicos y
desarrollar planes de accion.

Proceso: segun Krajewski, Ritzman y Malhotra (2008), es un conjunto de tareas
interdependientes e interconectadas. Estas actividades transforman el contenido en resultados, lo
que requiere la asignacion de recursos.

Recursos técnicos: Segin Helmut Sy Corvo (2000) Estas son las herramientas, dispositivos o


https://www.lifeder.com/author/teofilo-sy/
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maquinas que ayudan a los empleados de una organizacion a completar sus tareas.Se incluyen

todas aquellas que tienen que ver con la implantacion de un sistema de gestion de la calidad.
Reingenieria de procesos: Segun Hammer, (1994)La reingenieria es una revision y un redisefio
radical de los procesos para lograr mejoras significativas en las métricas de desempefio actuales,
como el costo, la calidad, el servicio y la velocidad. (Hammer, 1994)

Sistema de gestion: conjunto de elementos interconectados o que interacttan de una
organizacion para establecer objetivos de politica y procesos para lograr esos objetivos.

Vision: Segun Chiavenato (2007), proyeccion hacia el futuro de una situacion que se desea

mejorar.
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Marco Geografico

La empresa Agua Diamante, con direccion Carrera 33a #32-65, en el barrio Mamatoco en
la ciudad de Santa Marta, Magdalena. A su alrededor cuenta con centros comerciales como el
Buenavista, Homecenter, tiendas de barrio y restaurantes. La temperatura media es de 30°, y su
temperatura minima promedio de 27°.

Figura 4.
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Marco Legal

De acuerdo a que nuestro proyecto se desarrolla en una empresa donde se purificay
comercializa agua, el marco legal esta limitado en primera instancia por toda la legislacion que
esté vigente y rija a las empresas manipulen alimentos.

IV. Leyes ordinarias relacionadas con el tema

LEY 872 DE DICIEMBRE 30 DE 2003: Crea el Sistema de Gestion de Calidad en los
entes estatales como herramienta de gestion sistematica y transparente que permite dirigir y
evaluar el desempefio institucional.

V. Decretos, resoluciones y circulares relacionadas con el tema

DECRETO 3075 DE 1997: Se reglamentan las condiciones generales y especificas de los
establecimientos que manipulan alimentos.

DECRETO 387 DE 2004: Establece la politica y las directrices a seguir en las entidades
del Distrito Capital para el proceso de desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad

DECRETO 1686 DE 2012 : se establece el reglamento técnico sobre los requisitos
sanitarios que se deben cumplir para la fabricacidn, elaboracion, hidratacion, envase,
almacenamiento, distribucion, transporte, comercializacion, expendio, exportacion e importacion
de bebidas alcohdlicas destinadas para consumo humano.

DECRETO 539 DE 2014: Por el cual se expide el reglamento técnico sobre los requisitos
sanitarios que deben cumplir los importadores y exportadores de alimentos para el consumo

humano, materias primas e insumos para alimentos destinados al consumo humano.
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RESOLUCION 12186 DE 1991: Por la cual se fijan las condiciones para los procesos de

obtencion, envasado y comercializacion de agua potable tratada con destino al consumo humano.
VI. Politicas Publicas nacionales e internacionales relacionadas con el proyecto

NTC ISO 9001:2015 Sistema de gestion de calidad

NTC ISO 8402:1994 Administracion de la calidad y aseguramiento de la calidad.

NTC ISO 9000:1987 Normas para la administracion de la calidad y aseguramiento de la

calidad.


https://paginaweb.invima.gov.co/normatividad/normatividad-interna/resoluciones-normatividad/resolucion-12186-1991-pdf/download.html
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Disefio Metodoldgico

Tipo y Enfoques de Investigacion

Para el desarrollo de este proyecto se proyectd con analisis mixto, debido a que este
proyecto se basa en comprender los problemas que afectan a la empresa explorando desde las
perspectivas de los trabajadores y clientes, y también la utilizacion de herramientas estadisticas

tales como encuestas, que nos generan informacion pertinente para este proyecto.

Como primera medida se debe Realizar un andlisis inicial exhaustivo, verificando cada
una de los procesos de la empresa “AGUA DIAMANTE” observando variables internas y
externas de la organizacion para utilizar los recursos con que la empresa debe contar para la
elaboracion del Sistema de Gestion de Calidad que le permita administrar de manera adecuada la

calidad de su producto

Variables de Medicion

Fase 1. Realizar diagnostico: las variables a analizar con respecto a los requisitos de la

norma del Sistema de Gestidn de Calidad: Tiempo, Actividades, procesos.

Fase 2. Matriz evaluacion de factores externos (MEFE) y Matriz evaluacion de factores

internos (MEFI).

Fase 3. Establecer la documentacion: Factor Humano, medio ambiente, procesos y

medicion.
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La lista de chequeo, también llamada hoja de verificacién, check list, planilla de

inspeccion y hoja de control, es un formato generalmente impreso utilizado para recolectar datos
por medio de la observacion de una situacion o proceso especifico. Es una de las siete
herramientas de calidad y hoy en Ingenio Empresa vamos a ver que es y cOmo se elabora para la

gestion del negocio.

Es importante que las listas de control queden claramente establecidas e incluyan todos
los aspectos que puedan aportar datos de interés para la organizacién. Es por ello preciso que

quede correctamente recogido en la lista de control:

— Qué tiene que controlarse o chequearse.

— Cual es el criterio de conformidad o no conformidad (qué es lo correcto y qué lo incorrecto).

— Cada cuénto se inspecciona: frecuencia de control o chequeo.

— Quién realiza el chequeo y cuales son los procedimientos aplicables.

Conviene, por ultimo, que se disponga de un apartado de observaciones con el fin de poder

obtener informacidn previa sobre posibles motivos que han causado la disconformidad.

Por otro lado, si vamos a usar los check lists para la obtencion de datos, también se
pueden utilizar para construir graficas o diagramas para controlar la evolucion de una
caracteristica o actividad. También se utilizan para reportar diariamente el estado de las
operaciones y poder evaluar la tendencia y/o dispersion de la produccion, sin que sea necesaria la

realizacion de estadisticas o graficas de mayor complejidad.


https://www.ingenioempresa.com/7-herramientas-de-calidad/
https://www.ingenioempresa.com/7-herramientas-de-calidad/
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Recoleccion y Analisis de Datos

Fase 1. Realizar el diagndstico de la situacion actual: lista de chequeo con base a los

requisitos exigidos con base a la norma ISO 9001:2015.

Fase 2. Identificar cuestiones internas y externas de la empresa a través de la matriz de

evaluacion de factores externos y matriz de evaluacion de factores internos.

Fase 3. Establecer la documentacion: se lleva a cabo documentar la gestion de actividades

para ilustrar los procesos en la empresa.

Unidad de Estudio o Muestra
La poblacion muestra del presente proyecto hace referencia a todo el personal de la

empresa Agua Diamante.
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Fases y Actividades Metodoldgicas

Procesos Metodoldgicos

Objetivos especificos

Procesos metodoldgicos

Realizar el diagnostico de la
situacion actual del sistema de
gestién de calidad en la
empresa Agua Diamante,
segun la especificacion segun

la norma 1SO 9001:2015.

Analizar el contexto interno y
externo con el finy el
propdsito de evaluar los
riesgos y oportunidades de la

empresa Agua Diamante.

elaboracion de lista de chequeo con base a los
requisitos exigidos con base a la norma ISO

9001:2015 para verificar cumplimiento

Analisis del nivel de cumplimiento con respecto
a los requisitos de la norma del Sistema de

Gestion de Calidad

Identificar las cuestiones internas a través de la
Matriz de Evaluacion de Factores Internos

(MEFI).

Identificar las cuestiones externas a través de la
Matriz de Evaluacion de Factores Externos

(MEFE).
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e Establecer la documentacion
necesaria para el sistema de
gestion de calidad acorde a los
lineamientos de la norma NTC

ISO 9001: 2015.

Revisar la documentacion requerida segun los

numerales de la norma:

e contexto de la organizacion
e liderazgo

e planificacién

e apoyo

e operacion

e evaluacion del desempefio

e mejora

Fuente: Elaboracion propia
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Desarrollo y resultado del Objetivo Especifico 1

“Realizar el diagnostico de la situacion actual del sistema de gestion de calidad en la

empresa Agua Diamante, segin la especificacion segiin la norma ISO 9001:2015.”

En este proyecto se analizé el grado de implementacion actual del sistema de gestion de
calidad bajo los parametros establecidos por la norma 1SO 9001:2015 frente a la actualidad de la
empresa. El diagnostico se realiza bajo el modelo de una lista de chequeo donde se van a

verificar los items o clausulas que debe tener cualquier organizacion.

El proposito del presente objetivo es realizar el diagnostico de la situacion actual
de una empresa de servicios de agua ubicada en la ciudad de Santa Marta, Magdalena, con
respecto a los requisitos de la norma ISO 9001:2015 para un sistema de gestion de la calidad.
Para dar cumplimiento al propoésito y alcance de este objetivo se plante6 lo siguientes:

a). Conocer el porcentaje de cumplimiento por cada requisito que permitira conocer el punto de
partida para el disefio del sistema.
b). Orientar a la empresa acerca de la preparacion y acciones necesarias para alcanzar la

conformidad del Sistema de Gestion de Calidad a ser implementado.
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Lista de Verificacion de requerimientos de la Norma 1SO 9001:2015

Al tener en claro el proceso productivo de la empresa con las actividades que se realiza es
necesario asociarlo todo a la normativa internacional 1ISO 9001: 2015, Por esta razon acudimos a
la elaboracion de una Lista de verificacion para realizar un diagnostico de la empresa “Agua

Diamante” entorno a la calidad y sus procesos productivos.

La informacidn que se obtuvo a partir de esta Lista de Verificacion se efectlia a través de
los trabajadores de la Empresa agua Diamante, y su Gerente General con el fin de obtener
informacidn amplia acerca del cumplimiento de la Normativa ISO 9001 del 2015 y la existencia
de los requisitos de la empresa, una vez recopilada la informacion poder generar un diagnéstico
claro y conciso para la documentacion y posible certificacion de dicha Norma. (ver tabla 3, 4, 5,
6,7,8y9)

Tabla 2

Lista de Verificacion de requerimientos de la NORMA ISO 9001:2015

LISTA DE VERIFICACION DE REQUERIMIENTOS DE LA
NORMA ISO 9001 DEL 2015

Empresa: AGUA DIAMANTE

Direccion: Carrera 33a #32-65, Mamatoco

Objetivo: Conocer el estado actual de la empresa - Agua Diamante” con
respecto a los requisitos que exige la Normativa 1SO 9001: 2015.

Nombre:

Cargo:

Area:

Instrucciones: Marcar con una X segun corresponda a la situacion de la organizacion.

Fuente: Elaboracidn propia
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Tabla 3

Contexto de la organizacion

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Requisito Norma 1SO 9001:2015

Documentacion

Personal

relacionada entrevistado
4.1. Compresion de la organizacion No esta
y de su contexto. documentado

4.2. Compresion de las necesidades
y expectativas de las partes interesadas

4.3. Determinacion del alcance del
sistema de gestion de la calidad

4.4. Sistema de gestion de la
calidad y sus procesos

Gerente y
Trabajadores de la
Empresa agua
diamante

Cuestiones ¢Cumplimiento? Observaciones

(Si/ No)

4.1. ;La empresa toma decisiones pertinentes para la Si

direccion estratégica que afectan la capacidad de lograr

resultados a su sistema de gestion de la calidad?

4.2 ;Se han delimitado claramente los limites fisicos y las NO

actividades del sistema?

4.3 ;La organizacion genera, implementa, mantiene y NO

mejora un sistema de gestion de calidad?

4.4;La empresa determina los procesos necesarios para Sl

gestionar la calidad?

4.4;La empresa crea documentos que sostengan la NO

operacioén de los procesos mencionados?

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 4

Liderazgo
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5. LIDERAZGO

Requisito Norma 1SO 9001:2015

Documentacion

Personal

relacionada entrevistado
5.1. Liderazgo y compromiso No esta
Documentado Gerente y

5.2. Politica

5.3. Roles, responsabilidades y
autoridades en la organizacion

Trabajadores de
la Empresa agua
diamante

Cuestiones ¢Cumplimiento? Observaciones
(Si/ No)

5.1;Demuestra la direccidn, el liderazgo y compromiso Sl
respecto al sistema de gestion de la calidad?
5.3 ¢ Se asegura y promueve la direccién el cumplimiento NO
de los requisitos del sistema de gestion?
5.3 ¢La direccion promueve la mejora de un proceso? Sl
5.2 ¢Promueve el uso de enfoque del proceso basado en NO
riesgos?
5.1 ¢;La empresa cumple con los requisitos del cliente? NO
5.1;Se enfoca en aumentar la satisfaccion del cliente? Sl
5.3 ¢La empresa realiza seguimiento a la satisfaccion de las Sl

necesidades de los clientes?

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 5

Planificacion
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6. PLANIFICACION

Requisito Norma 1SO 9001:2015

Documentacion

Personal

relacionada entrevistado
6.1. Acciones para abordar riesgos y No esta
oportunidades. Documentado Gerente y Trabajadores de la

6.2. Objetivos de la calidad y
planificacion para lograrlos

Empresa agua diamante

disponibilidad de los recursos?

Cuestiones ¢Cumplimiento? Observaciones
(Si/ No)
6.1 ¢ La empresa cumple con acciones Sl
para abordar riesgos y oportunidades
dentro de los procesos?
6.2 La organizacion planifica la Sl

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 6

Apoyo

7. APOYO

Requisito Norma 1SO 9001:2015

Documentacion

Personal

relacionada entrevistado
No esta
7.1. Recursos Documentado Gerente y Trabajadores de la

7.2. Competencia

Empresa agua diamante

Cuestiones

¢Cumplimiento?
(Si/ No)

Observaciones

7.1. ¢ La empresa proporciona las
personas necesarias para la operacién y
control de los procesos?

Sl

7.1.6. ;La empresa determina los
conocimientos necesarios para la
operacion de sus procesos y la
conformidad con productos y servicios?

Sl

7.2. ;La empresa asegura que las
personas que realizan el trabajo en la
organizacion tomen conciencia de las
politicas de calidad?

Sl

7.2. iLaempresa se asegura de que las
personas involucradas sean competentes
tanto en educacion, formacion y
experiencia?

Sl

7.2. iLa empresa conserva informacion
documentada respecto a la competencia
de su personal?

NO

Fuente: Elaboracidn propia




Tabla 7

Operacion
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8. OPERACION

Requisito Norma 1SO 9001:2015

Documentacion
relacionada

Personal
entrevistado

8.1. Planificacion y control operacional

No esta
Documentado

8.2. Requisitos para los productos y
servicios

8.3. Disefio y desarrollo de los
productos y servicios

8.4. Control de los procesos,
productos y servicios suministrados
externamente

8.5. Produccion y provision del
servicio

8.6. Liberacion de los productos y
servicios

8.7. Control de las salidas no

Gerente y Trabajadores de la
Empresa agua diamante

conformes
Cuestiones ¢Cumplimiento? Observaciones

(Si/ No)

8.1. ¢Se han seguido los procedimientos Sl

correctamente?

8.2. ¢ Los productos cumplen con las Sl

especificaciones?

8.3.¢ha existido alguna incidencia en el NO

proceso?

8.4.¢El producto al final del proceso es Sl

conforme?

8.5. ¢La empresa desarrolla la produccion Sl

en condiciones aceptablemente
controladas?
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8.5.6. ¢ Se conservan documentos de NO
respaldo respecto a cambios de cualquier

tipo?

8.6. ¢La empresa previene errores Sl
humanos en el proceso?

8.7. ¢ La empresa dispone de recursos de Sl
seguimiento y medicion para control de

procesos?

8.7.2. ¢ Se conservan documentos de no NO
conformidades?

8.7.2. {Se conservan documentos de NO

acciones tomadas o de contingentes
frente a no conformidades?

Fuente: Elaboracion propia




Tabla 8

Evaluacion de desempefio
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9. EVALUACION DE DESEMPENO

Requisito Norma I1SO 9001:2015

Documentacion

Personal

9.2. Auditoria interna

relacionada entrevistado
9.1. Seguimiento, medicion, analisis No esta
y evaluacion Documentado Gerente y Trabajadores de la

Empresa agua diamante

internas para obtener informacién de
calidad?

Cuestiones ¢Cumplimiento? Observaciones

(Si/ No)

9.1. ;La empresa cuando recibe una Sl

gueja reacciona antes la misma?

9.1.1. ;{La empresa evalua el desempefio NO

en gestion de calidad?

9.1.1.;La empresa mantiene informacion NO

documentada de algun tipo de auditoria

interna?

9.1.2. ;La empresa realiza seguimiento a Sl

la satisfaccion de las necesidades de los

clientes?

9.2. ;La empresa planifica auditorias NO

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 9

Mejora
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10. MEJORA

Requisito Norma 1SO 9001:2015

Documentacion relacionada

Personal
entrevistado

10.1. Generalidades

No esta
Documentado

10.2. No conformidad y accién
correctiva

10.3. Mejora continua

Gerente y Trabajadores de la
Empresa agua diamante

los seguimientos?

Cuestiones ¢Cumplimiento? Observaciones

(Si/ No)

10.1.1. ;La empresa realiza Sl

métodos de seguimiento, analisis y

evaluacion necesaria?

10.1.1. {La empresa realiza Sl

seguimiento a las necesidades de los

clientes?

10.2. ;{La empresa evalUa ante uno Sl

no conformidad tomando acciones

convenientes?

10.2.2. {Se documenta cada uno de NO

Fuente: Elaboracion propia
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Diagnostico Sistema de Gestion de Calidad de la Empresa Agua Diamante

VALORACION %

_ No esta documentado ni estd implementado
_ Esta documentado, sin embargo, no esta implementado

No estd documentado, sin embargo, esta implementado

_ Est4 implementado, sin embargo, el documento requiere ajuste
000N Esta documentado e implementado (cumple satisfactoriamente)

Tabla 10

Diagndstico del cumplimiento de la Empresa Agua Diamante

DEFINICION

INTERESADAS

¢Se han delimitado
claramente los limites
fisicos y las
actividades del
sistema?

No esta
documentado ni
esta
implementado

NUm.
De la - % Estado de . Actividades a
Requisitos o o Observaciones
norm Cumplimiento | cumplimiento desarrollar
a
4 CONTEXTO DE LA
' ORGANIZACION
COMPRENSION DE
LA
4.1 ORGANIZACION Y =
DE SU CONTEXTO
es necesario
¢La empresa toma actualizar y
decisiones pertinentes . documentar
- - No esta . .
para la direccion q q cualquier cambio D o d
estratégica que 50,0 . ocumentado, , |[dentro de la esarrotio de
. ' sin embargo, esta L MEFI y MEFE
afectan la capacidad . organizacion, no
implementado :
de lograr resultados a se tiene
su sistema de gestion documento para
de la calidad? ello
COMPRENSION DE
LAS NECESIDADES
4.2. |Y EXPECTATIVAS
DE LAS PARTES
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DETERMINACION

DEL ALCANCE
4.3 | DEL SISTEMA DE
GESTION DE
CALIDAD
¢La orggnizacic’)n No esti
genera, |mplerr_1enta, documentado ni |se debe actualizar
mantiene y mejora un . -
. - esta los requisitos
sistema de gestion de implementado
calidad?
SISTEMA DE
44 GESTION DE LA
"" |CALIDAD Y SUS
PROCESOS
¢La empresa .
determina los doclL\JIr?\S:E[Z do
procesos necesarios . "
para gestionar la Sin embargo, esta
calidad? implementado
¢Laempresa crea
documentos que No esta
sostengan la documentado ni
operacion de los esta
procesos implementado
mencionados?
5. LIDERAZGO
51 | LibErRAZGO Y
COMPROMISO

¢Demuestra la

direccion, el liderazgo

y compromiso
respecto al sistema de
gestion de la calidad?

¢La empresa cumple
con los requisitos del
cliente?

Documento

:Se enfocaen
aumentar la
satisfaccion del
cliente?

No esta titulado
documentado ni |falta "Actualizacién
esta documentacion del sistema de
implementado gestion y sus
anexos"
No esta L.
documentado, esta implementado nuevas partes

Y falta ajuste en el

interesada
documento

sin embargo, estd
implementado
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5.2 POLITICA
¢Promueve el uso de
enfoque del proceso
basado en riesgos?
ROLES,
RESPONSABILIDA
53 DESY
' AUTORIDADES EN
LA
ORGANIZACION
(Se aseguray .
promueve la direccion docu’\rlr?eﬁi;?jo ni
el cumplimiento de estd
los requisitos del implementado
sistema de gestion? P
No esta
¢La direccion documentado,
promueve la mejora sin embargo, esta
de un proceso? implementado
¢Laempresa realiza No esta nueva etapa de
seguimiento a la documentado procesos,
satisfaccion de las sin embargo es:té necesita ajustes  |ajustar el
necesidades de los . ' documento
clientes? implementado
6. PLANIFICACION
ACCIONES PARA
6.1 ABORDAR
RIESGOS Y
OPORTUNIDADES
¢La empresa cumple NO estd
con accio_nes para documentado fal_ta aj ustes de organigra_ma
abordar_:jlezgosd y sin embargo es:té a3|gnaC|cl>or]f_sd dde l7\luevo (Figura
oportunidades dentro . ’ responsabilidades
dg los procesos? implementado i :
OBJETIVOS DE LA
6.2 CALIDAD Y

PLANIFICACION
PARA LOGRARLOS
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¢La organizacién
planifica la
disponibilidad de los
recursos?

No esta
documentado,
sin embargo, esta
implementado

APOYO

7.1

RECURSOS

¢La empresa
proporciona las
personas necesarias
para la operacion y
control de los
procesos?

Esta
implementado,
sin embargo, el
documento
requiere ajuste

¢La empresa
determina los
conocimientos
necesarios para la
operacion de sus
procesos y la
conformidad con
productos y servicios?

Esta
implementado,
sin embargo, el

documento
requiere ajuste

7.2

COMPETENCIA

¢La empresa asegura
que las personas que
realizan el trabajo en
la organizacion tomen
conciencia de las
politicas de calidad?

¢Laempresa se
asegura de que las
personas involucradas
sean competentes
tanto en educacion,
formaciony
experiencia?

¢La empresa conserva
informacion
documentada respecto

No esta
documentado ni
esta
implementado




a la competencia de
su personal?

8. OPERACION
PLANIFICACION Y
81 CONTROL <0
OPERACIONAL
No esta
8.1. ¢ Se han seguido 50.0 documentado,
los procedimientos ' sin embargo, esta
correctamente? implementado
REQUISITOS PARA
82 | LosPRODUCTOS 50,0
Y SERVICIOS
¢el Producto final N .
cumple con todos los q 0 estad
procesos 50,0 . ocurt?enta 0, ,
correctamente sin embargo, esta
. implementado
implementados?
DISENO DE
8.3 DESARROLLO DE
' LOS PRODUCTOS
Y SERVICIOS
¢se documenta las No esta
incidencias que se documentado ni
presentan en el esta
proceso? implementado
CONTROL DE LOS
PROCESOS,
PRODUCTOS Y
8.4 SERVICIOS =
SUMINISTRADOS
EXTERNAMENTE
No esta
¢El producto al final 50.0 documentado,
del proceso es ’ sin embargo, esta
conforme? implementado
PRODUCCION Y
8.5 |PROVISION DEL

SERVICIO
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¢Laempresa
desarrolla la
produccion en
condiciones
aceptablemente
controladas?

50,0

¢ Se conservan
documentos de
respaldo respecto a
cambios de cualquier
tipo?

8.6

LIBERACION DE
LOS PRODUCTOS
Y SERVICIOS

documentado ni
esta
implementado

No esta

50,0

¢La empresa previene
errores humanos en el
proceso?

50,0

8.7

CONTROL DE LAS
SALIDAS NO
CONFORME

¢La empresa dispone
de recursos de
seguimiento y
medicién para control
de procesos?

¢ Se conservan
documentos de no
conformidades?

¢ Se conservan
documentos de
acciones tomadas o de
contingentes frente a
no conformidades?

EVALUACION DE
DESEMPENO

9.1

SEGUIMIENTO,
MEDICION,
ANALISIS Y
EVALUACION

No esta
documentado,
sin embargo, esta
implementado

No esta
documentado ni
esta
implementado
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¢La empresa cuando
recibe una queja
reacciona antes la
misma?

50,0

No esta
documentado,
sin embargo, esta
implementado

¢La empresa evalla el
desempefio en gestion
de calidad?

No esta
documentado ni
esta
implementado

¢La empresa mantiene
informacion
documentada de algln
tipo de auditoria
interna?

¢La empresa realiza
seguimiento a la
satisfaccion de las
necesidades de los
clientes?

50,0

No esta
documentado,
sin embargo, esta
implementado

9.2 AUDITORIA
' INTERNA
¢La empresa planifica .
auditorias internas No esta . |no se hace impresion de
documentado ni .. .

para obtener estd comunicaciones |politica de
informacién de imol de la politica calidad
calidad? implementado

10. MEJORA 37,5

10.1 |GENERALIDADES 50,0
¢La empresa realiza No esta
métodos de 500 documentado,
seguimiento, analisis ’ sin embargo, esta
y evaluacion implementado
necesaria?
¢La empresa realiza No esta
seguimiento a las 500 documentado,

necesidades de los
clientes?

sin embargo, estd
implementado
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NO
CONFORMIDAD Y
ACCION
CORRECTIVA

¢La empresa evalla
ante uno no
conformidad tomando
acciones
convenientes?

10.2

No esta
documentado,
sin embargo, esta
implementado

No esta
¢ Se documenta cada documentado ni
uno de los esta

seguimientos? implementado

Fuente: Elaboracidn propia

Estado de cumplimiento de los requisitos del sistema de Gestion de la Calidad

A Continuacién, en la figura 5 evidenciamos el resultado que se obtuvo a partir del diagnostico

de cumplimiento del Sistema de Gestion de la Calidad en la Empresa Agua Diamante.

Figura 5

Resultado del diagndstico de cumplimiento

u CUMPLIMIENTO mNO CUMPLIMIENTO

Fuente: Elaboracion propia
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Se observa en la Figura, que la Empresa Agua Diamante cuenta con un porcentaje de

cumplimiento del 33,2% y un no cumplimiento del 66,8% en los requisitos obtenidos por la
NORMA ISO 9001 del 2015. Esta informacion se obtuvo a través de una lista de Diagndéstico
con los resultados obtenidos en cada uno de los numerales de la NORMA SO 9001 del 2015

dado por la siguiente informacion.

Tabla 11

Estado cumplimiento de los requisitos de la NORMA ISO 9001:2015

ESTADO CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS DE SISTEMA DE

GESTION DE LA CALIDAD DE LA EMPRESA AGUA R NI ATSIDR

CUMPLIMIENTO

DIAMANTE
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
5. LIDERAZGO
6. PLANIFICACION 50,0
7. APOYO 41,7

8. OPERACION

9. EVALUACION DEL DESEMPERNO
10. MEJORA

% CUMPLIMIENTO

Fuente: Elaboracion propia
Con esto podemos identificar los requisitos que cumple la empresa Agua Diamante para el inicio
de la documentacion de un Sistema de Gestion de la calidad que contribuya como beneficio para

la empresa.
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Para orientar a la empresa acerca de la preparacion y acciones necesarias para alcanzar la

conformidad del Sistema de Gestidn de Calidad a ser implementado; se realiz6 una reunion con
la gerencia de la Empresa donde se expuso el nivel de cumplimiento en cada uno de los aspectos
segun la matriz de valoracion de cada uno de los puntos pertinentes para el Sistema de Gestion,
lo cual da como porcentaje de cumplimiento 33,2%, en este caso se realizo bajo la metodologia
de la planeacion esta fase se identifican los problemas especificos a los que puede estar expuesto
el proceso, asi como los recursos que seran utilizados, los recursos que estaran disponibles, las
condiciones de ejecucion y las metas. A defecto se planea realizar auditorias periddicas para
controlar la conformidad de los procesos y el Sistema De Gestion De Calidad, mantener la Alta
Direccion siempre conectada al Sistema de Gestidn, programar sesiones de formacion,

capacitacion y entrenamiento.
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Desarrollo y resultado del Objetivo Especifico 2

“Analizar el contexto interno y externo con el fin u el propdsito de evaluar los

riesgos y oportunidades de la empresa Agua Diamante.”

Dentro del desarrollo de este Objetivo, Se realiz6 una Reunion con la Gerente de la
Empresa Agua Diamante y se llevando a cabalidad un andlisis de Contexto de la Organizacion
con las herramientas MEFE y MEFI, definiendo los factores tanto externos e internos que
afecten a la Empresa, esto con el fin conocer el dicho contexto, generar estrategias para ayuden
disminuir Amenazas, Mejorar Debilidades y crear méas Fortalezas y Oportunidades en la
Organizacién al momento de Documentar la informacion.

Esta informacion se obtuvo mediante el anlisis de los factores externos como internos donde se
compartié la percepcion de la Gerente basados en datos histdricos de la empresa, con esto se
destaco y se documento la informacion como punto de inicio para el analisis y la realizacion de
dichas matrices.

Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE).

Esta herramienta nos permite conocer e identificar los factores externos acerca de las
amenazas y también oportunidades de la Empresa Agua Diamante, para esto se realiza la matriz
MEFE lo cual nos permite lograr un resultado especifico y crear la solucion basada en los

factores externos.
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Para realizar la matriz de evaluacion de los factores externos se realizan los siguientes pasos:

1). Se crea un listado de factores claves como amenazas y oportunidades.

2). Se asigna un valor a cada un factor entre 0.0 y 1.0 segun la importancia de cada factor.
La suma de todas las ponderaciones asignadas debe de ser igual a 1.0.

3). La calificacion se asigna a cada factor de 1 a 4, segun la eficacia de cada factor
4 = Superior
3 = Por encima del promedio
2 = Nivel promedio
1 = Deficiente

4). Se multiplica el valor del factor por su calificacion, para definir una

puntuacion ponderada.
5). Se suman los valores ponderados de cada factor (oportunidades y amenazas) para

establecer el valor ponderado total de la organizacion.
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Matriz de Evaluacion de Factores Externos
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MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

Oportunidades

FACTOR EXTERNO VALOR
Competitividad en el sector 0,05
Mejorar la calidad de los servicios prestados. 0,2
Crecimiento al nivel empresarial 0,05
ventas basadas en internet 0,1
Mejora continua mediante el uso de un sistema de 0,05

gestién de calidad.

Amenazas
FACTOR EXTERNO VALOR
Costos elevados de materias primas que pueden 0,05

influir en la variacion de presupuestos de compras
en la empresa.

Instalaciones de filtros purificadores en residencias 0,2
Procesos de calidad deficiente. 0,05
Producto de la competencia a bajo costo 0,05
Reduccion del flujo de agua debido al cambio 0,2
climético que puede afectar las operaciones de
produccién.

TOTAL 1,0

CALIFICACION

N WN WP

CALIFICACION

1

N, PP W

RESULTADO
PONDERADO
0,05
0,60
0,10
0,30
0,10

RESULTADO
PONDERADO

0,05

0,60
0,05
0,05
0,40

2,30

Fuente: Elaboracion propia

RESULTADOS: El puntaje obtenido de esta matriz es del 2,30 Esto indica que las

oportunidades y las amenazas tienen el mismo valor, sin embargo, el puntaje general esta por

debajo del promedio, lo que significa que las estrategias utilizadas por la organizacion para

aprovechar las oportunidades y contrarrestar las amenazas no son suficientes y necesitan mas

atencion en términos de oportunidades.



Matriz de evaluacion de factores internos (MEFI).

Es una herramienta que nos permite identificar los factores internos mas importantes y
especificos de la empresa Agua Diamante tales como las Fortalezas y debilidades, para esto se
realiza la matriz MEFI lo cual nos permite evaluar las relaciones entre estos campos.

Para realizar la matriz de evaluacién de factores internos se realizan los siguientes pasos:

1). Se crea un listado de factores claves para las fortalezas y las debilidades.

2). Se le asigna un valor a cada factor entre 0.0 y 1.0 segun la importancia de cada factor.
Esta suma de todas las ponderaciones asignadas debe ser igual a 1.0.

3). Se le asigna una calificacion a cada factor de 1 a 4, segun la eficacia de cada factor
4 = Fortaleza importante
3 = Fortaleza menor
2 = Debilidad menor
1 = Debilidad mayor

4). Se multiplica el valor de cada factor por su calificacion, para definir una

puntuacion ponderada.
5). Se suman los valores ponderados de cada factor (fortalezas y debilidades) para

establecer el valor ponderado total de la organizacion.
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Tabla 13

Matriz de evaluacion de factores internos

70

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

Fortalezas
FACTOR INTERNO VALOR
La méquina es adecuada tanto para los requisitos 0,2

del cliente como para las necesidades que tiene

el mercado.

Amplia variedad de productos 0,1
Los productos cumplen con las perspectivas del 0,05
cliente y se entregan dentro del plazo

especificado.

Eficacia y agilidad en la entrega de productos. 0,05
La experiencia en las areas de mercadeo y 0,1
produccion ha permitido adquirir nuevas

habilidades en el desarrollo de productos

Debilidades
FACTOR INTERNO VALOR
Falta de documentacion de los procesos 0,2
Promover pausas activas 0,05
Falta de capacitacion en los trabajadores 0,1
No posee estructura organizacional. 0,05
Incumplimiento de los indicadores de gestién 0,1
TOTAL 1,0

CALIFICACION

3

N

CALIFICACION

NEFENEDN

RESULTADO
PONDERADO
0,60

0,20
0,05

0,10
0,20

RESULTADO
PONDERADO
0,40
0,05
0,20
0,05
0,20

2,05

Fuente: Elaboracion propia

RESULTADOQOS: El puntaje obtenido de esta matriz es de 2,05 lo cual indica una

organizacion con debilidades internas, Se enfatiza que las fortalezas se califican mas alto que las

debilidades y se enfatiza que esta es una buena vista que muestra las fortalezas internas de la

organizacion como favorables y de acuerdo a un puntaje ponderado en cada una de ellas.
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Direccionamiento Estratégico

Luego del andlisis del Contexto de la Empresa Agua Diamante por medio de la
elaboracion de la Matriz MEFE Y MEFI, se elabora la Matriz de identificacion de Partes
Interesadas, necesidades e/y Expectativas (ver Anexo A) en donde se evaluo las expectativas y
necesidades en parte de los involucrados de la Empresa lo que nos permite mirar los intereses
personales de cada parte interesada, seguido con el cumplimiento del objetivo dos, se procede a
llevar la realizacion de la mision, la Vision. También establecer las Politicas de Calidad de la
empresa Agua Diamante.

Politica de Calidad

En la empresa AGUA DIAMANTE esta centrada en el embotellamiento, distribucion y
venta de agua embotellada y comercializacion de agua potable tratada para consumo humano,
satisfaciendo asi las necesidades y expectativas de los clientes y grupos de interés, pero debido a
que la empresa posee recursos humanos escasos se ve la necesidad gque el gerente asuma todas
funciones necesarias para garantizar una eficiencia en cuanto la prestacion de servicios, sin
embargo la organizacidn se encuentra en un estancamiento por lo que es indispensable hacer la
documentacion pertinente entorno a norma ISO 9001:2015 y dar a conocer la gestion de procesos
y mejoramiento continuo que se soportan bajo este sistema de gestion.

Objetivos de Calidad y Planificacion para lograrlos

Tras la elaboracién de la politica de calidad, se establecieron un conjunto de objetivos de

calidad, el cual cada uno de ellos cumple con un indicador una persona responsable de garantizar

gue sean medibles y alcanzables.



Tabla 14

Objetivos de Calidad
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OBJETIVOS DE CALIDAD

de Gestion de
Calidad

mejora/ Namero de
indicadores cumplidos

OBJETIVO PROCESO INDICADOR RECURSOS PERIXBICID RESPONSABLE
Ga_rar_1t|zar el . Numero de pedidos Gerencia
cumplimiento de los |  Gestion > Informes de
. - devueltos/ NUmero de . Semanalmente Jefe de
requisitos del Estratégica . produccion -
; pedidos despachados produccion
cliente.
Aumentar la Gestion Nuamero de clientes Gerencia
satisfaccion del . satisfechos/ NUmero de | Encuestas Diariamente Atencion al
. Estratégica - .. .
cliente quejas por el servicio Cliente
Establecer el ,
o Numero de empleados
cumplimiento de las . .
. Gestion de considerados .
habilidades L g Evaluacion de .
. Comunicaci | competentes/ Namero - Semestral Gerencia
establecidas por habilidades
ones de empleados
cargo de los .
. calificados
trabajadores
Mejorar el Proceso 1 zestion de Ngmero de pedidos Cumplimiento Gerencia
de produccion para . surtidos correctamente/ . .
. . Calidad ; de calidad del | Semanalmente Asistente de
garantizar la calidad - Numero total de .
Logistica . producto Calidad
de sus productos. pedidos
Garantizar el ,
. . Numero de la no
mejoramiento conformidades u
continuo y la Gestion de oportunidades de NTC ISO Mensual Toda la
eficacia del Sistema Calidad P 9001:2015 organizacion

Fuente: Elaboracion propia

Mision

AGUA DIAMANTE es una empresa dedicada al embotellamiento, distribucion y

comercio de agua para su consumo humano, sin embargo, debido a que por el proceso de

potabilizacion que se aplica al agua para el tratamiento de deficiencias fisicas y quimicas asi

mismo aseguramos la calidad de los productos y se tratamos en lo posible cumplir a diario con




las necesidades y mejoramiento del bienestar para los clientes.
Vision

En el afio 2029 AGUA DIAMANTE sera una empresa reconocida y estructurada para
ofrecer variedad de servicios derivados del agua a la comunidad. Tenemos proyectado
expandirnos departamentalmente, y asi mismo estar certificados en acreditacion bajo altos
estandares de calidad, aumentar la tasa de productividad para generar nuevas oportunidades
laborales, consolidar la marca a nivel nacional y orientarnos hacia la proteccion del medio

ambiente.
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Desarrollo y resultado del Objetivo Especifico 3

“Establecer la documentacion necesaria para el sistema de gestion de calidad acorde
a los lineamientos de la norma NTC ISO 9001: 2015.”

Siguiendo los pasos del plan de accion del diagnostico inicial, se decidio revisar la
documentacidn en existente, realizar cambios a llegado de ser necesario, y crear y disefiar una
documentacion que hace falta para completar el sistema de gestion, utilizando como modelo la
informacién documentada y requerida por la NTC ISO 9001:2015. A continuacion, se presenta
los documentos necesarios para hacer cumplimiento al Sistema de Gestion de la Calidad con
Base ala NTC ISO 9001: 2015 en la Empresa AGUA DIAMANTE:

e Mapa de Procesos AGUA DIAMANTE
Con el siguiente mapa de procesos (ver figura 5) se visualiza de manera general el sistema
desarrollado en la empresa AGUA DIAMANTE, en donde se denotan los procesos importantes.
Figura 6

Mapa de procesos de la Empresa AGUA DIAMANTE

[ Procesos Direccionales ]
-, - -, . ion
Gestion Estratégica Gestion de Calidad GESt.O Fje
® Comunicaciones
¢
= 8
s O
1 [«5)
§ [ Procesos Operativos ] .g
5 - . ) ]
= Produccion Logistica Gestién de Compras g
5 Z
> -
g &
12
[ Procesos de Apoyo ]
Mantenimiento Gestion Financiera

Fuente: Elaboracion propia
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e Caracterizaciones del Sistema de Gestion

La caracterizacion de los procesos (ver Anexo B) se desarrolla basado del mapa de procesos de

la empresa AGUA DIAMANTE vy la visualizacién de estos

PROCESOS DIRECCIONALES
o Caracterizacion del proceso de Gestidn Estratégica
o Caracterizacion del proceso de Gestion de Calidad

o Caracterizacion del proceso de Gestion de Comunicacion

PROCESOS OPERATIVOS
o Caracterizacion del proceso de Produccion
o Caracterizacion del proceso de Logistica

o Caracterizacion del proceso de Gestion de Compras

PROCESOS DE APOYO
o Caracterizacion del proceso de Mantenimiento

o Caracterizacion del proceso de Gestion Financiera
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e Organigrama General AGUA DIAMANTE

Figura7

Organigrama general de la empresa AGUA DIAMANTE

GERENTE
GENERAL

AREA AREA
ADMINISTRATIVA PRODUCCION

AREA
COMERCIAL

JEFE DE
PRODUCCION

AREA DE
ASEO

CONTADOR DOMI%ILIARI

\
cuencaoon | | SSTENTE
Y SELLADOR
Y CALIDAD

J

Fuente: Elaboracion propia

e Identificacion de riesgos del proceso de Gestion de produccion con la metodologia
AMEF

La planificacion cuenta con un 50% de cumplimiento en la organizacion por ello se elabora
una Matriz AMEF (ver Anexo C) de la cual nos ayuda a estimar los fallos en la fase de disefio
del producto, esta tiene como fin garantizar la seguridad y confiabilidad del producto para
ofrecer un buen servicio y garantizar la satisfacer a el cliente. En la Matriz se puede visualizar
paso a paso los riesgos estimados que se corren en la infraestructura laboral de la Empresa Agua
Diamante, junto con un puntaje de cualificacion de cada proceso evaluado colocando un valor de
detencion de 0 a 10 para determinar la severidad de dicho fallo, se calcula EI NRP donde se

evalUa del 1 a 1000 el nivel del riesgo que se corre al encontrarse en medio de una falla de
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maquinaria productiva, donde 0 es bueno, del 1 al 124 baja, del 125 a 499 media, 500 al 1000

alta, las conclusiones de esta Matriz nos permitio tomar acciones correctivas y preventivas a el
disefio productivo para incrementar la confiabilidad del proceso de la Empresa Agua Diamante.
e Formato de Planificacion y Control de Cambios
El formato de planificacion y control de los cambios nos ayuda a realizar cambios de una manera
planificada (ver Anexo D), esto con el proposito de influir en el Sistema de Gestion de Calidad
con cambios que influyan en la satisfaccion del cliente, disponer de los recursos y asignar de
forma adecuada las responsabilidades.
e Identificacion de Infraestructura de Produccion
Es importante disponer de los medios y equipos adecuados, y adaptarlos de la forma correcta
para alcanzar los objetivos marcados por la organizacion. Con lo siguiente, se describiran los
equipos que conforman parte del proceso productivo.
Tabla 15

Infraestructura de produccién

Nombre del equipo Foto Caracteristicas Adicionales

Funcion: Selladora para bolsas de agua a
pedal sin precalentamiento, bajo consumo de
SELLADORA A energia, genera calor solo durante el sellado.

PEDAL
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BOMBA

SUMERGIBLE

FILTRO DE ARENA

FILTRO DE CARBON

ACTIVADO

FILTRO DE

GRAVILLA

&

(’ YR

-

Funcién: Bombea agua limpia de pozos o
sistemas de riesgo.
- Cuerpo de acero inoxidable
- Motor con bobinas de cobre

- Conexion eléctrica

Funcién: Para la purificacidn de agua con
cargas contaminantes bajas a medias.

- Mayor resistencia a la presion.

Funcién: Se utilizan especialmente para
eliminar el cloro y los compuestos organicos
del agua.

- Pretratamiento de Osmosis

- Fabricado en fibra de vidrio

Funcion: - Reducir la cantidad de s6lidos en
suspension.
- Suavizacion y filtracion
- Uso prolongado de lavado y reduce

el volumen del agua.
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Funcién: Es un proceso de purificacion del

agua, funciona de forma inversa.

OSMOSIS EN - Elimina la gran mayoria de

RESERVA contaminantes, colorantes, bacterias

y sales minerales.

Fuente: Elaboracion Propia

e Funciones y Responsabilidades de la empresa AGUA DIAMANTE

Este manual documenta y permite una definicion flagrante de las responsabilidades y
funciones de cada puesto de trabajo de AGUA DIAMANTE (ver Anexo E). Lo cual facilita la
localizacion de las personas en la empresa teniendo en cuenta los procesos que realiza la
organizacion.

e Matriz de comunicacion internas y externas de la empresa AGUA DIAMANTE

Con la siguiente Matriz (Anexo F) se puede identificar las mayores necesidades de
comunicacion externa e interna, asi como las metodologias que se utilizaran para asegurar el
desarrollo de una adecuada comunicacion con las partes interesadas de AGUA DIAMANTE, con
el fin de mejorar la vision organizacional y aumentar la satisfaccion de las partes interesadas.

e Lista de control de la informacion documentada

Después de recibir informacion documentada sobre el sistema de gestion de la calidad, el
responsable debe informar a todo el personal, asi mismo enviar una copia al operador para su

publicacion e implementacion de la documentacion del sistema de gestion de la calidad (ver

Anexo G).



e Diagrama de Flujo del proceso productivo
Figura 8

Diagrama de flujo del proceso productivo de la empresa AGUA DIAMANTE

/ Recepcion del agua del caudal por medio de carro tanques /

I

Proceder Almacenar el agua en tanque para los filtros

:

Proceso de filtracion del agua mediante los filtros de carbono, arena y grava |'
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Segundo filtro de limpieza proceso de osmosis

Se dirige a los canales de distribucion donde se distribuiran

Se Realiza el proceso de sellado de la bolsa
|

y

Se verifica la calidad del producto

!

Almacenamiento de los productos finalizados
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e Plan de Control de los Proceso

El plan de Control elaborado para la Empresa Agua Diamante describe todas las
caracteristicas del proceso, maquinas utilizadas, caracteristicas de medicion del proceso, métodos
de control y Plan de Reaccion todo esto para entender los procesos de Elaboracion del producto,
también nos garantiza informacion correcta de la ejecucion del proceso a los gerentes (ver Anexo
H).

e Control y Desarrollo de los Productos

El formato de disefio y control de desarrollo de la Empresa Agua Diamante tiene el fin de
verificar las fases del proceso, y evalla si se cumplen o no los requisitos de calidad y las
expectativas del cliente (ver Anexo ).

e Evaluacion y Seleccion de Proveedores

El formato tiene el objetivo de evaluar y reevaluar el cumplimiento técnico y la calidad del
proveedor (ver Anexo J), durante la administracion del contrato con la Empresa Agua Diamante.

e Control de las Salidas NO Conformes

Su realizacion es con el fin de tratar los incumplimientos del proceso de gestion de la calidad
de la Empresa Agua Diamante, ayudando a corregir la no conformidad y plantear un plan de
accion para minimizar. (ver Anexo K).

e Encuesta de Satisfaccion del Cliente

Este es un analisis que permite determinar el cumplimiento de una marca, producto o
servicio. Dado que el entrevistador no interfiri6 con las respuestas, la informacion recopilada es
muy valiosa para mejorar el servicio y el proceso de entrega (ver Anexo L).

e Formato de Medicidn, analisis y seguimiento de Indicadores.
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El objetivo de crear el formato de medicion, seguimiento de indicadores y analisis, es

comunicar y orientar las actividades y estrategias que suelen ser definidas por la organizacion
para lograr excelentes resultados (ver Anexo M).

e Cronograma de Auditorias Internas y Plan de Auditorias Internas.

Este es un procedimiento implementado en la organizacion AGUA DIAMANTE se busca
evaluar el Sistema de Gestion de la Calidad y lograr sus objetivos. Entre ellos se encuentran la
frecuencia de desempefio, las responsabilidades, los criterios de auditoria, los auditores mas los
resultados de auditoria conocidos por la gerencia, las acciones correctivas inmediatas tomadas y
las copias de seguridad mantenidas almacenadas como informacion documentada (ver Anexo N,
0).

e Formato de acta de revision gerencial

La revisién por la direccion da inicio con una revision del plan que se abordara en el plan
estratégico, logrando asi incluir el estado de actividades de revisiones anteriores, cambios en el
sistema internas o externamente relacionadas con el sistema de gestion de la calidad e
informacion sobre los resultados de estas actividades especificadas en el procedimiento (ver
Anexo P).

e No conformidad y accién correctiva

Se hace con intencién de tratar los Incumplimientos del proceso de gestion de la calidad de la
Empresa Agua Diamante, ayudando a corregir la no conformidad y plantear un plan de accion

para minimizar (ver Anexo R).
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Manual de Calidad

La propuesta para el Manual de Calidad se construy6 una vez fue terminada la consulta
de los documentos existentes y la creacion de la propuesta para la base documental necesaria del
Sistema de Gestion de Calidad de Empresa AGUA DIAMANTE.

El objetivo del Manual de Calidad de Empresa AGUA DIAMANTE, es dar a conocer a
sus colaboradores y partes interesadas que necesiten consultarlo, la estructura del Sistema de
Gestion y el compromiso que tiene la empresa AGUA DIAMANTE en prestar todos sus
servicios con la calidad que el cliente espera, buscando satisfacer sus necesidades y superar sus
expectativas.

Para la construccion de la propuesta del Manual de Calidad, se tom6 como modelo los capitulos
y requisitos de la Norma Técnica Colombiana 1SO 9001:2015.
El Manual de Calidad de Empresa AGUA DIAMANTE, tiene como contenido los siguientes
items:

e Contexto de la Organizacion

e Liderazgo

e Planificacion

e Apoyo

e Operacion

e Evaluacion de Desempefio

e Mejora
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Conclusiones

Como conclusién, se considera que la realizacion de este Proyecto de Investigacion se
basa en desarrollar la Documentacion necesaria para implementar un Sistema de gestion de
Calidad, bajo la Norma Técnica 1SO 9001: 2015 en la Empresa Agua Diamante, Al Realizar el
respectivo diagnostico Inicial del estado actual de la Empresa Agua Diamante nos arroja un
resultado de cumplimiento de 33,2% y un no cumplimiento del 66,8% de los requisitos
demandados por la Norma Técnica Iso 9001:2015, siendo los capitulos de 6 y 7 planificacién y
apoyo, los del mayor cumplimiento y los capitulos 4 y 9 contexto Organizacional y evaluacion
Del desempefio, los de memoria de cumplimiento.

Para el Analisis del Contexto de la Empresa se realiza a través de la Matriz MEFE,
MEFI, el cual se evaltan los factores externos y internos de la empresa, junto con la matriz de
identificacion de partes interesadas, sus expectativas y necesidades en donde se evallo las
expectativas y necesidades de parte de los involucrados en la empresa lo que permitié mirar los
intereses personales de cada parte interesada, también se realizd la mision, la vision y por Gltimo
se establecen las politicas de calidad de la empresa AGUA DIAMANTE.

Como documento minimo requerido para un sistema de gestion de la calidad, Mapeo y
caracterizacion de todos los procesos, diagramas de flujo e identificacion Gestion de la
produccidn y riesgos del proceso productivo con la metodologia propuesta AMEF, Formato de
Planificacion y Control de Cambios, Matriz de Funciones y Responsabilidad, infraestructura de
produccidn identificacion, verificacion, control Informacion documentada, diagramas de flujo de

produccidn, planes de control, control de disefio y desarrollo, formatos de revision, seleccion de
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proveedores, encuestas a Satisfaccion del cliente, formatos de medicion y seguimiento de
métricas, formatos de auditoria interna, Informe de revision por la direccion y formulario de no
conformidades y acciones correctivas.

Al llevarse a cabo la documentacion de la propuesta para el Sistema de Gestion de
Calidad basado en la Norma ISO 9001 version 2015, permite a la empresa tener una ventaja
frente a otras empresas de agua potable, genera mayor eficiencia en los procesos, le ofrece
reconocimiento internacional y facilita la fidelizacion de clientes, que por consiguiente es
necesario que empresas medianas, implementen y entiendan la importancia de tener

documentado un Sistema de Gestion de Calidad.



Recomendaciones
Divulgar al personal de la empresa acerca de la Iso 9001 del 2015 por medio de
capacitaciones y auditorias internas, ya que con esto los empleadores adquieren
conocimiento de la Norma y cumplen con las directrices del trabajo relacionada a esta.
Compromiso de la Alta Direccién de la empresa en cuanto a los requisitos legales
minimos de la Norma.
Llevar a cabo un seguimiento de la implementacion de la norma en la Empresa.
Escoger gestores para delegar tareas de implantacion de la norma, que ayuden a
implementar que el Sistema de Gestion de Calidad
Crear un Sistema para controlar los documentos y formatos del Sistema de gestion de

Calidad.
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Matriz de partes interesadas, necesidades y expectativas Empresa Agua Diamante.

Fecha de Elaboracion: 1 abril del 2022

Fecha de préxima Revision: 1 abril 2023

Revision del documento Anualmente

PARTES INTERESADAS

NECESIDADES

EXPECTATIVAS

GERENCIA

TRABAJADORES

SOCIOS

CLIENTES

COMUNIDAD

Internas

Productividad
Informe de Desempefio

Bienestar
Remuneracién Salarial

Rentabilidad
Costos
Productividad

Externas

Adoptar el producto a sus
Necesidades

Precio Asequible

Optimizar los procesos de la
Empresa Agua Diamante.
Eficacia en el producto
Satisfaccion del cliente

Crecimiento Profesional en
donde la empresa y sus procesos
aporten conocimiento.
Estabilidad laboral

Crecimiento de la Empresa Agua
Diamante

Producto y servicios de Alta
Calidad.

Atender las quejas, peticiones y
Reclamos

El producto a un precio
razonable que se puede obtener
facilmente en el mercado

Fuente: Elaboracidn propia
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Agua

CARACTERIZACION DEL PROCESO:
GESTION ESTRATEGICA

Codigo: CA-GE-001

Version: 1

Fecha: 01/04/2022

Estudiantes De Grado
. . De Ingenieria
Organizar, planea y mejorar las Industrial:
OBJETIVO recopilados en cada uno de los ROJANO, MICHEL LE
. VASQUEZ MIER
procesos, respetando los estandares
legales y de calidad que identifican a la GERENTE:
empresa. COLABORADORES YOLEIDA DE LA
HOZz
PROVéESEDOR ENTRADAS ACTIVIDADES PRINCIPALES SALIDAS CLIENTE
Informe de
Documentacion proyeccion
legal, informe . ., es
. . . Seguimiento mensual de la gestion - Junta
Contador financiero, informe -, estratégica S
. estratégica directiva
de ventas, e informe S
de produccion implement
adas

RECURSOS UTILIZADOS

DOCUMENTACION

REQUISITOS A CUMPLIR

SOPORTE
, _ INTERNA EXTERN | REQUISITOS DE NORMA: I1SO 9001;
Computador, teléfono, internet A 2015
informes informes 51-52-53
INDICADORES

Productividad, eficiencia y eficacia

YULEISY
CANTILLO WILLING
ELABORO ROJANO, REVISO TON APROBO YOLE'HDOAZ DELA
MICHELLE GAMEZ
VASQUEZ MIER
ESTUDIANTES ASESEOR
DE FACULTAD
CARGO | of NGENIERIA | CARGO PRS\[()EECT CARGO GERENTE
INDUSTRIAL SORE
FIRMA FIRMA FIRMA
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HISTORICO DE CAMBIOS

FECHA

VERSION

REALIZO DESCRIPCION DEL CAMBIO

EL CAMBIO

01/04/2022

YULEISY
CANTILLO
ROJANO,
MICHELLE
VASQUEZ
MIER

Caracterizacién Nueva

Fuente: Elaboracion propia
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CARACTERIZACION DEL PROCESO:
GESTION DE CALIDAD

Cadigo: CA-GDC-001

Version: 1

Fecha: 01/04/2022

Ejecutar, planificar y .
conservar el sistema RESPONSABLE GERENTE: JSIZ‘EIDA DE LA
de gestion centrado
en la misién, vision,
objetivos de calidad y
OBJETIVO politica de calidad de Estudlaptqs De Grao_lo De
la empresa Agua Ingenieria Industrial:
Diamante con el fin COLABORADORES YULEISY CANTILLO
de lograr la ROJANO, MICHELLE
satisfaccion por parte VASQUEZ MIER
de las personas
interesadas.
PROQESEDO ENTEADA ACTIVIDADES PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES
Requisitos
para crear, Requisitos de evaluacion para la creacion y/o .. .,
todos los actualizar o L . Solicitud de Gestion
: formateo, actualizacion o retiro de . L
procesos retirar el aprobacion Estratégica
documentos
documento
formato
Documentos e .
. . informes Gestlo_n
Gestion Aprobacion Desarrollo y control de los documentos e o Estratégica;
- . . modificados y L
Estratégica | de solicitud informes . Gestion del
listos para la
! proceso
aprobacion
Gestion Documento Documentos
Estratégica; |se informes Firmar todos los documentos e informes formularios Todos los
Gestion del | aprobados y correspondientes aprobados y procesos
proceso firmados firmados
Reporte de Eficaz para controlar productos e identificar, Pedir permiso
productos, e ) para tomar L
todos los acciones y/o servicios no conformes; Evaluar la acciones Gestion
procesos . necesidad de tomar acciones preventivas y/o - estratégica
correctivas . correctivas y
. correctivas .
preventiva preventivas
Aprobacion
para
implementa
Gestion cién de Identificacion de causas plan de accién a Todos los
Estratégica acciones Formulacién del plan de accion ejecutar procesos
correctivas
y

preventivas
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Plande | Verificar la ejecucion del plan de accidén en su L
Todos los L - Causa real y Gestion
rocesos accton totalidad otencial erencial
P ejecutado Verificar la eficacia de las acciones P g
Desempefio Programa de
Todos los de Ic?s Elaboracidn de cita de auditoria interna para | auditoria interna Gestion
procesos revision y aprobacion para aprobacion gerencial
procesos .
y firma
Plan auditoria
. Programa . .
Gestion N . S interna Gestion
. de auditoria Realizar plan de auditoria interna . .
gerencial . aprobacion y gerencial
interna i
firma
Plan de Elaboracién de lista de chequeo Plan de accion
Gestion auditoria Solicite una cita para revisar los hallazgos y reventivas Todos los
gerencial aprobado y recomendar acciones preventivas o P vasy procesos
! : correctivas
firmado correctivas
RECURSOS DOCUMENTACION
UTILIZADOS SOPORTE REQUISITOS A CUMPLIR
INTERNA EXTERNA REQUISITOS DE NORMA: 1SO 9001; 2015
Computador, teléfono, Lista de
internet, elementos de i i i
ficina Registroy | Listade Registroy |y o1 455.423-42.4-82.1-822-
Lista de Lista de
8.2.3-83-84-851-852-853
Documento Documentos
S
INDICADORES

Eficacia del programa de auditoria interna, cumplimiento requisitos técnicos

ELABORO

YULEISY
CANTILLO
ROJANO,
MICHELLE
VASQUEZ
MIER

REVISO

WILLINGTON
GAMEZ

APROBO YOLEIDA DE LA HOZ

CARGO

ESTUDIANT
ES DE
GRADO DE
INGENIERIA
INDUSTRIA
L

CARGO

ASESOR DE
PROYECTO DE
GRADO

CARGO GERENTE

FIRMA

FIRMA

FIRMA
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HISTORICO DE CAMBIOS

FECHA

VERSION

QUIEN
REALIZO
EL
CAMBIO

DESCRIPCION DEL CAMBIO

01/04/2022

YULEISY
CANTILLO
ROJANO,
MICHELL
E
VASQUEZ
MIER

Caracterizacién Nueva

Fuente: Elaboracion propia
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CARACTERIZACION DEL PROCESO:
GESTION DE COMUNICACION

Codigo: CA-GDC-001

Version: 1

Fecha: 01/04/2022

GERENTE: YOLEIDA
Comprender las necesidades y RIEROINEES DE LA HOz
requerimientos de los clientes internos y
OBJETIVO externos para lograr la satisfaccién en .
cuanto a parametros de calidad de productos DESItrl]Jg?ésir:etfiZ ?ﬁdﬂ?ﬂgr
Y proceses. COLABSSRADOR YULEISY CANTILLO
ROJANO, MICHELLE
VASQUEZ MIER
PROQ/IESEDO ENTRADAS ACTIVIDADES PRINCIPALES SALIDAS | CLIENTES
Informacion de Registro de
proveedores, los
. informacion de | Informacion de las necesidades de los clientes, clientes, .
Clientes o . ! Clientes
productores, y Estadisticas de consumo satisfaccid
de los clientes n de los
en el mercado clientes

RECURSOS UTILIZADOS

DOCUMENTACION SOPORTE

REQUISITOS A CUMPLIR

INTERNA EXTERNA REQ.UISITOS DE NORMA: ISO
Computador, teléfono, internet 9001; 2015
P ' ' Registros . . 51.2-512-82-821-822-
. . Registros del cliente
financieros 8.2.3
INDICADORES

Satisfaccion de cliente

ELABORO

YULEISY
CANTILLO
ROJANO,
MICHELLE
VASQUEZ
MIER

WILLINGTON

REVISO GAMEZ

APROB

YOLEIDA DE LA HOZ

CARGO

ESTUDIAN
TES DE
GRADO DE
INGENIERI
A
INDUSTRIA
L

ASESOR DE
PROYECTO DE
GRADO

CARGO

CARGO

GERENTE




FIRMA

FIRMA
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FIRMA

HISTORI

CO DE CAMBIOS

FECHA

VERSION

QUIEN
REALIZO EL
CAMBIO

DESCRIPCION DEL CAMBIO

01/04/2022

YULEISY
CANTILLO
ROJANO,
MICHELLE
VASQUEZ

MIER

Caracterizacion Nueva

Fuente: Elaboracion propia



Caracterizacion del proceso de Produccion

oy Codigo: CA-PD-001
o 4T CARACTERIZACION DEL PROCESO: Version: 1
[47 i PRODUCCION
Rangparocie Gl Fecha: 01/04/2022
JEFE DE
Planificar, controlar y ejecutar una RESPONSABLE PRODUCCION:JORGE
variedad de actividades de operaciones, FERNANDEZ
ngenieria Industrial:
calidad de los productos entregadosa | COLABORADORE Yl?LEISY CANTILLO
los clientes. S ROJANO, MICHELLE
VASQUEZ MIER
PROVIESEDOR EN;ZAD ACTIVIDADES PRINCIPALES SALIDAS CLIENTE
. - e Registro
Jefe de Ordenes de | Almacenamiento de suministros, Purificacion y - . .
C . e satisfaccion Clientes
produccion pedido planificacion .
de los clientes
RECURSOS UTILIZADOS | DOCUMENTACION SOPORTE REQUISITOS A CUMPLIR
REQUISITOS DE NORMA: ISO 9001;
Computador, teléfono, LIS USRI 2015
Internet Orden de pedido Planllla.c!e 8.4 -85.
produccion
INDICADORES
indices de produccion, Cumplimiento de la produccion
YULEISY
CANTILLO
ELABORO ROJANO, REVISO W”(‘B'XI\NA%;ON APROBO | YOLEIDA DE LA HOZ
MICHELLE
VASQUEZ MIER
DE GRADO DE ASESOR DE
CARGO : CARGO PROYECTO CARGO GERENTE
INGENIERIA DE GRADO
INDUSTRIAL
FIRMA FIRMA FIRMA
HISTORICO DE CAMBIOS
, QUIEN ,
FECHA VERSION | REALIZO EL DESCRIPCION DEL CAMBIO
CAMBIO
YULEISY CANTILLO
01/04/2022 1 ROJANO, MICHELLE Caracterizacion Nueva
VASQUEZ MIER

Fuente: Elaboracidn propia
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Caracterizacion del proceso de Logistica

SN Cddigo: C?/,A-GL-001
\/ Phins CARACTERIZACION DEL PROCESO: Version: 1
@/ﬁ g ; LOGISTICA
Feansparoncia Oove Fecha: 01/04/2022
GERENTE: YOLEIDA DE
Adquirir e implementar una vision REEROINSASS LA HOZ
estratégica para gestionar materias :
OBJETIVO primas, informacién y procesos Estudiantes De Grado De
dentro de la empresa, y entregar Ingenieria Industrial:
productos eficientes a los clientes. | COLABORADORES YULEISY CANTILLO
ROJANO, MICHELLE
VASQUEZ MIER
PROVEESEDOR ENTEADA ACTIVIDADES PRINCIPALES SALIDAS | CLIENTES
Proveedores | Abastecimie
internos y nto de S . N Producto .
. - Recepcién, inventario de materia prima, entrega . Clientes
externos, jefe materias terminado
de produccion primas
RECURSOS UTILIZADOS | DOCUMENTACION SOPORTE REQUISITOS A CUMPLIR
REQUISITOS DE NORMA: ISO
INTERNA EXTERNA 9001: 2015
Computador, teléfono, internet
Orden de Formato de entrega,
. . . 8.6 - 8.7
pedido inventario
INDICADORES
Satisfaccion de cliente
YULEISY
CANTILLO
< ROJANO, < WILLINGTON APROB
ELABORO MICHELLE REVISO GAMEZ o) YOLEIDA DE LA HOZ
VASQUEZ
MIER
CTDTES ASESORDE |
CARGO ¢ CARGO PROYECTO DE GERENTE
INGENIERIA GRADO (@)
INDUSTRIAL
FIRMA FIRMA FIRMA
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HISTORICO DE CAMBIOS

FECHA

VERSION

QUIEN
REALIZO
EL CAMBIO

DESCRIPCION DEL CAMBIO

01/04/2022

YULEISY
CANTILLO
ROJANO,
MICHELLE
VASQUEZ
MIER

Caracterizacion Nueva

Fuente: Elaboracion propia
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ey Cddigo: CA-GDC-001
\‘Z( - CARACTERIZACION DEL PROCESO: Versi6n: 1
@Mu‘@ GESTION DE COMPRAS
R mipseriats Ol Fecha: 01/04/2022
GERENTE: YOLEIDA
RESPONSABLE DE LA HOZ
Abastecer a cada proceso con los ESTUDIANTES DE
OBJETIVO | productos que necesita para realizar sus GRADO DE
actividades INGENIERIA
COLABORADORES INDUSTRIAL:
YULEISY CANTILLO
ROJANO, MICHELLE
VASQUEZ MIER
AROMEZIOIR | ENUIRAD ACTIVIDADES PRINCIPALES SAEID CLIENTES
ES AS AS
- Procesos
requisitos L
.. | Direccionales,
en el s s . Recepcid
Seleccion de proveedores, revision y seguimiento de Procesos
Gerente proceso de n de :
. los productos entregados . Operativos,
produccion pedido
Procesos de
Apoyo

RECURSOS UTILIZADOS

DOCUMENTACION SOPORTE

REQUISITOS A CUMPLIR

INTERNA EXTERNA REQUISITOS DE NORMA: 1SO 9001;
, 2015
Computador, teléfono,
internet Orden de pedido Pedidos y 71-721-722-723-823-83-
facturas 8.4
INDICADORES
Estudio de la calidad de la materia prima
YULEISY
CANTILLO
ELABORO ROJANO, REVISO WII&'XPA%;ON APROBO | YOLEIDA DE LA HOZ
MICHELLE
VASQUEZ MIER
CTUDTES pseson o
CARGO : CARGO | PROYECTODE | CARGO GERENTE
INGENIERIA GRADO
INDUSTRIAL
FIRMA FIRMA FIRMA
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HISTORICO DE CAMBIOS

FECHA

VERSION

QUIEN ,
REALIZO EL DESCRIPCION DEL CAMBIO
CAMBIO

01/04/2022

YULEISY
CANTILLO
ROJANO, Caracterizacién Nueva
MICHELLE
VASQUEZ MIER

Fuente: Elaboracion propia
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SN Cadigo: C.A’\-MT- 001
(\\‘% - CARACTERIZACION DEL PROCESO: Version: 1
@/ﬁ ) MANTENIMIENTO
carnarte Fecha: 01/04/2022
JEFE DE
RESPONSABLE | PRODUCCION:JORGE
Mantener las instalaciones, maquinarias y FERNANDEZ
equipos en las mejores condiciones técnicas -
OBJETIVO e higiénicas para garantizar el normal EStu[d):ealnr:ng[\)igr?arado
desarrollo de las actividades dentro de la
empresa COLABORADOR Industrial: YULEISY
' ES CANTILLO ROJANO,
MICHELLE VASQUEZ
MIER
PROVEEDO | ENTRAD ACTIVIDADES PRINCIPALES SALIDA CLIENTES
RES AS S
Manuales
de .
operacion y Supervisa
S r el estado
mantenimie
de las
nto de . L . . . .
L Realizar mantenimiento preventivo, Realizar instalacio Procesos
Compras maquinas y - . ;
equipos mantenimiento correctivo nes, Operativos
informacié ;anIE%Sa?r/i
n sobre qa
normas
sanitarias.
RECURSOS .
UTILIZADOS DOCUMENTACION SOPORTE REQUISITOS A CUMPLIR
, INTERNA EXTERNA REQQISITOS DE NORMA: ISO
Computador, teléfono, 9001; 2015
internet Registro de Registros de 71-711-721-722-723-
documentos mantenimiento 751-752-83-84-855
INDICADORES
Satisfaccion de cliente
YULEISY
CANTILLO
ELABORO ROJANO, Reviso | WILLINGTON | APROB | voL EipA DE LA HOZ
MICHELLE
VASQUEZ MIER
ESTCL;JRDA%NOTSS DE ASESOR DE
CARGO : CARGO | PROYECTO DE | CARGO GERENTE
INGENIERIA GRADO
INDUSTRIAL




FIRMA

FIRMA
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FIRMA

HISTORICO DE CAMBIOS

FECHA

VERSION

QUIEN REALIZO
EL CAMBIO

DESCRIPCION DEL CAMBIO

01/04/2022

YULEISY
CANTILLO
ROJANO,
MICHELLE
VASQUEZ MIER

Caracterizacion Nueva

Fuente: Elaboracion propia
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Caracterizacion del proceso de Gestion Financiera

Cddigo:CA-GF-001
P odigo ’
\\‘z . CARACTERIZACION DEL PROCESO: Version: 1
. gt GESTION FINANCIERA
tamante Fecha: 01/04/2022
CONTADOR:DANNI
RESPONSABLE MIQUILENA
AL s s G e o s Sudiants e Grads
SRS contable utilizada para el analisis financiero De Ingenieria
CCOnAmics e una moress Y| COLABORADO | Industrial: YULEISY
presa. RES CANTILLO ROJANO,
MICHELLE
VASQUEZ MIER
PROVEED CLIEN
ORES ENTRADAS ACTIVIDADES PRINCIPALES SALIDAS TES
Facturacion | Movimientos Informe de
y cuentas de | contablesy Recepcidn, inventario de materia prima, entrega estado Gerente
cobro financiero financiero
RECURSOS -
UTILIZADOS DOCUMENTACION SOPORTE REQUISITOS A CUMPLIR
REQUISITOS DE NORMA: ISO
Computador, teléfono, LIS 2SS 9001; 2015
internet, papeleria Reqgistro financiero y Informes
. . 8.2.3-84
contables financieros
INDICADORES
Satisfaccion de cliente
YULEISY
CANTILLO
ROJANO, < WILLINGTON | APROB YOLEIDA DE LA
ELAEOIRO MICHELLE REVISD GAMEZ o) HOZ
VASQUEZ
MIER
ESTUDIANT
GRI,:_ASD%EDE ASESOR DE
CARGO c CARGO PROYECTO DE | CARGO GERENTE
INGENIERIA GRADO
INDUSTRIA
L
FIRMA FIRMA FIRMA
HISTORICO DE CAMBIOS
FECHA VERSION QUIE'\(I:E:\EA@II‘(I)ZO =5 DESCRIPCION DEL CAMBIO
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YULEISY CANTILLO
01/04/2022 1 ROJANO, MICHELLE
VASQUEZ MIER

Caracterizacion Nueva

Fuente: Elaboracion propia

Anexo C

Identificacién de riesgos del proceso de Gestion de produccién con la metodologia AMEF



108

AMEF
(0]
s c
U
- MODO M R
PRODUCTO | DESCRIPCION POTENCIAL EFECTO POTENCIAL E | CAUSA POTENCIAL R CONTROLES ACTUALES
DE LAFALLA RI DEL DANO DE PREVENCION
DE FALLA D E
A N
D Cl
A
Dafios en personal
pone el peligro la vida del trabajador laboral humano, dafios
Mala manipulacién | como el funcionamiento continuo de la | 10 y descomposicion 4 No hay
Selladora para maquina productiva. maquina productiva
bolsas de agua a selladora.
edal sin . . . Coloca en peligro la
SELLADORA precglentamiento Atascamiento del ,Por_le elpz el o '_”teg“dad o 1 integridad F;isi(?a\ del .
A PEDAL bajo consumo de’ edal (AU IEL S QU B IR LB G gl | operador, dafios de E Sthay
erj1ergia genera P el pedal y detendria la operacion. P maqu,inaria
calor solo durante Puede ocasionar
el sellado Falla en : : accidentes o hasta
Recalentamiento, falla en el fluido . .
temperatura de o ~ - 7 | incendios colocandoen | 5 No hay
eléctrico, dafios de energia. .
sellado peligro al personal de
trabajo.
Exponga en riesgo la integridad fisica Perdida de la bomba,
Que se rompala | total de la bomba. Esto puede provocar
. . 9 fallas en el proceso, 4 No hay
junta fugas, corroer los componentes internos intoxicacion
y hacer que falle. '
. al estar sumergidas puede resultar mas Contammaqu del
Dificultad al estar . agua, obstruccion por s .
sumerdidas complicado recuperarlas cuando es 7 contaminacion. nérdida 5 Supervision preventiva
BOMBA Bombea agua g necesario repararlas o reemplazarlas econ(’)mi(’::\)
limpia de pozos o :
. . puede ser complicado detectar qué es o . .
estar bajo fluidos ese algo que esta fallando debaio 7 | materia prima, bombay | 5 Supervision preventiva
go g 10- alteraciones quimicas.
Hay que tener cuidado de que estén i;%g;%ﬁile;t;rlgﬁg;o;/
no estar sumergida | completamente sumergidas ya que si 5 dafios de 6 Supervision preventiva

completamente

tienen alguna parte fuera del agua se
pueden sobrecalentar.

infraestructura, mas
humano.




Causara que el filtro se obstruya y

Mayor riesgo de que los
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alta turbidez - o 4 | filtros se dafien y riesgo | 9 No hay
requiera mayor mantenimiento
del personal laboral.
Contaminacion del
., agua potable y dafios en
_P_ara _I.? FElEce Blecelel riesgos de contaminacion. 10 | elfiltro por residuos, | 4 No hay
FILTRODE | purificacion de residual integridad de persona
Clrptvin agua con cargas operadora del filtro.
contaminantes de -
bajas a medias reducen lo eficiente del proceso dado
Temperaturas bajas | que hay una disminucién en la actividad | 5 8 No hay
bioldgica.
falta Qe calor No se pueden eI_|m|nar los compuestos 7 8 No hay
residual disueltos.
falta de requiere ser lavado con mayor Contaminacion de toda
o . 6 7 No hay
S mantenimiento frecuencia. el agua a sellar.
FILTRO DE | especialmente para Falla de retro Pérdida del carbdn durante el retro 8 8 No ha
CARBON | eliminar el cloro y lavado lavado del filtro. d
HE A Orloésn(;g(r)r;p;eels;osua Demasiada se puede incurrir a la mayor pérdida de
g g f - carbon debido a la frecuencia del lavado | 8 7 Inspeccion
recuencia - . L
que maneja el filtro en su interior.
No mata bacterias No elimina las bacterias pequefias que 10 6 No hay
lleva el agua.
Puede ocasionar dafios
FILTRO DE Reducir la Falta de No cuenta con almacenamiento 7 errmnI: Lﬁtﬁgr}gﬁisdgga 5 No ha
ARENA cantidad de solidos | almacenamiento necesario para completar el proceso. guina, Ta y
en suspension procesos y peligro para
el personal.
Riesgo contaminante con los residuos
Constante e a
- no eliminados mas las fallas que se 8 8 No hay
mantenimiento .
presentan por los residuos.
Dafiar la membrana con
No tener filtro de . . o la cual se trabaja la
di q podrian obstruir o dafiar la membrana de . . s el ih
Es un proceso de se |,mento_s qntes e e — 9 | 6smosis, mas el agua | 10 Si hay
OSMOSIS EN urificacion del la Gsmosis inversa ' con mal sabor y la
RESERVA P . produccidn final.
agua funciona de -
forma inversa _ _ '_I'oda_el agua saldria
Falla del control de | Al no supervisar el proceso de 6smosis 10 intoxicada, con mal 5 Si hay

0Smosis inversa

puede que el proceso no sea efectivo.

sabor y color
desagradable.
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EVALUACION
AMEF DE MEJORA
S|O|D
E E|C|E
T VIiU|T
PRODUCTO CONROLES L E | er ACCIONES RESPONSABLE / ACCION SR el ner
DE DETECCION é:l RECOMENDADAS FECHA TOMADA L lElc
o D|IN|I
N AlCI|O
D|A]|N
se toma un control L , L
preventivo después de | 8 | 240 Colocalr en funcién pezjsonal MICHEIAIE)E'IVSSQUEZ Se tomd Ia;cglon 10lal1 40
usada totalmente capacitado. ri recomendada
SELLADORA A Revision al final del Induccion de manipulaciéon de | MICHELLE VASQUEZ Se tomé la accion
10 R . 9|6 |1 54
PEDAL proceso maquinaria Abril 12 recomendada
Inspeccion de - , L
Tener estabilizadores paralos | MICHELLE VASQUEZ Se tomé la accion
temperatura de 9 | 315 . o 7151 35
cambios y fallas eléctricas Marzo 27 recomendada
selladora
. Estar a supervision de la MICHELLE VASQUEZ Se tomé la accion
Si hay 10 bomba Abril 12 recomendada 9141 &
Seleccionar una persona Se tom¢ la accion
BOMBA Si hay 10 | 350 | certificada para la supervision MICHE/I&LES?;'?SQUEZ recomendada por el jefede | 7 {10 |1 70
de la bomba 9 bombeo
SUMERGIBLE ; —
. . . MICHELLE VASQUEZ Se tomo la accion
Si hay 7 | 245 | Hacer revisiones preventivas . 7151 35
Abril 12 recomendada
Si hay 10 | 300 superwso,r que che_quee que MICHELLE_ VASQUEZ Setomd la accion 5161 38
estd sumergida Abril 12 recomendada por el jefe
Si hay 8 | 288 Mantenimientos MICHELLE. VASQUEZ Se tomo la accion 41911 36
Abril 12 recomendada
FILTRO DE Revision de residuos 8 | 320 Supervisar Ia_ composicion del MICHELLE_IVASQUEZ Se tomé la accidn 10l 5 |2 100
GRAVA constante agua sin residuos Abril 12 recomendada
. Control de temperaturas para | MICHELLE VASQUEZ Se tomd accion
Si hay 6 | 90 . - . 513]|1 15
la mejora continua Abril 12 recomendada
Si hay 7 | 392 Control de e_I|m|naC|on de MICHELLE_ VASQUEZ Se tomé la accion 7181 56
residuos Abril 12 recomendada
Si hay 9 | 378 Mayor fre_cugnua de MICHELLE_ VASQUEZ Se tomé la accion 6171 42
EILTRO DE mantenimientos Abril 12 recomendada
CARBON Si hay 7 | 448 | Revision del retro lavado | MICHELLE VASQUEZ Se tomo la accion 8|8 |1| 64
ACTIVADO Abril 12 recomendada
Si ha 5 | 280 Controlar las frecuencias del | MICHELLE VASQUEZ Se tomd la accién sl7l1 56
y filtro de carbon Abril 12 recomendada




MICHELLE VASQUEZ

Se tomd la accién
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Si hay 8 | 480 | Revision del filtro de grava . 10| 6 60
FILTRO DE Abril 12 recomendada
. Adaptadores de MICHELLE VASQUEZ Se tomo la accion
ARENA Si hay 7 | 245 . . 715 35
almacenamiento Abril 12 recomendada
. Inspeccion de filtro antes y MICHELLE VASQUEZ Se tomd la accién
Si hay 9 ) . 8|8 64
después de su uso Abril 12 recomendada
. Ser mas precisos y hacer una . .
OSMOSIS EN Rewsm;r;ztrcglnstante 8 limpieza de la membrana MICHE;IBI;I\@SQUEZ Serzc():r:r(:]elerl];;:g;on 9|10 90
RESERVA osmotica
Inspecciones Realizar los pasos MICHELLE VASQUEZ Se tomd la accién
h 10 . ; . 10| 5 50
preventivas establecidos a seguir Abril 12 recomendada




Anexo D

Formato de Planificacion y Control de Cambios
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Cddigo: F-PCC-001

\ / w FORMATO DE PLANIFICACION Y CONTROL Version: 1
9 DE CAMBIOS
Fecha: 1/04/2022
Fecha de Elaboracion:
Nombre: Cargo:

ANALISIS DE CAMBIOS

Riesgo en el cambio:

Impacto en el Cambio:

Controles Previstos:

Recursos:

PLAN QUE SE PROPONE PARA EL CAMBIO

Actividad

Responsable Fecha Seguimiento

APROBACION DEL CAMBIO

Cambio aprobado

SI

NO

Observaciones

Aprobado Por:

RESULTADO DEL CAMBIO

¢ Este cambio fue Divulgado?

Observaciones:

LECCION APRENDIDA DURANTE LA IMPLEMENTACION DEL CAMBIO

Fuente: Elaboracidn propia
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Anexo E

Matriz de funciones y responsabilidades del Gerente

PN Codigo:MA-RG-001
N i MATRIZ DE FUNCIONES Y Version: 1
(e RESPONSABILIDADES DEL GERENTE.
vanmanto Fecha: 1/04/2022

DESCRIPCION DEL CARGO
CARGO: GERENTE

CARGOS BAJO RESPONSABILIDAD:
TODOS

FECHA DE REALIZACION: 1/04/2022 FECHA DE ACTUALIZACION: 1/04/2022
OBJETIVO DEL CARGO

AREA: GERENCIAL

Coordinar, planear y controlar todo el trabajo relacionado con la compra y venta de productos, y al mismo tiempo
monitorea los buenos resultados de los supervisores y mantiene el sistema de gestion de calidad.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO PERIODICIDAD

Supervisar y dirigir todas las labores administrativas de la empresa

Planificar, organizar, dirigir y supervisar las actividades técnicas, administrativas, operativas
y financieras

Hacer recomendaciones y los ajustes necesarios a los métodos y sistemas de trabajo actuales. DIARIAMENTE

Supervisa y ejecuta las funciones comerciales de la empresa.

Promover el crecimiento personal y profesional de todos los empleados.

Liderar el proceso de aseguramiento del sistema de gestién de calidad

YULEISY
CANTILLO
- ROJANO, - WILLINGTON ~ | YOLEIDA DE LA
ELABORO MICHELLE REVISO GAMEZ APROBO HOZ
VASQUEZ
MIER
E GRADO DE ASESOR DE
CARGO : CARGO PROYECTO DE CARGO GERENTE
INGENIERIA GRADO
INDUSTRIAL
FIRMA FIRMA FIRMA
HISTORICO DE CAMBIOS
- - DESCRIPCION DEL
FECHA VERSION QUIEN REALIZO EL CAMBIO CAMBIO
1/04/2022 1 YULEISY CANTILLO ROJANO, MATRIZ DE FUNCIONES Y
MICHELLE VASQUEZ MIER RESPONSABILIDADES

Fuente: Elaboracion propia
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Matriz de funciones y responsabilidades del Contador

Fecha: 1/04/2022

9y Codigo:MA-RC-001
\‘Zgua MATRIZ DE FUNCIONES Y Version: 1
@W RESPONSABILIDADES DEL CONTADOR

DESCRIPCION DEL CARGO
CARGO: CONTADOR

CARGOS BAJO RESPONSABILIDAD:
NINGUNO

FECHA DE REALIZACION: 1/04/2022 FECHA DE ACTUALIZACION: 1/04/2022
OBJETIVO DEL CARGO

AREA: ADMINISTRATIVA

Supervisar y administrar la informacion contable de la empresa y preparar informes que reflejen la situacion
financiera

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL. CARGO PERIODICIDAD
Preparar y presentar estados financieros.

Analizar el rendimiento, la eficiencia y el mantenimiento en su &rea

Expedir los certificados conforme a lo dispuesto en los libros de contabilidad DIARIAMENTE

Ver y comparar listas de pago, comprobantes, cheques con las cuentas correspondientes

Realiza la toma de decisiones objetivas en su area

YULEISY
CANTILLO
ELABORO ROJANO, REVISO W”é':o'\l\NAgON APROBO YOLE'SS‘ZDE LA
MICHELLE
VASQUEZ MIER
Dt GRADO DE ASESOR DE
CARGO k CARGO PROYECTO DE CARGO GERENTE
INGENIERIA GRADO
INDUSTRIAL
FIRMA FIRMA FIRMA
HISTORICO DE CAMBIOS
- DESCRIPCION DEL
FECHA VERSION QUIEN REALI1ZO EL CAMBIO CAMBIO
1/04/2022 1 YULEISY CANTILLO ROJANO, | MATRIZ DE FUNCIONES Y
MICHELLE VASQUEZ MIER RESPONSABILIDADES

Fuente: Elaboracidn propia
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Matriz de funciones y responsabilidades del Jefe de Produccién

Codigo: MA-RFP-001
P MATRIZ DE FUNCIONES Y Version: 1
\\‘//@” RESPONSABILIDADES DEL JEFE DE
Oimante PRODUCCION Fecha: 1/04/2022
DESCRIPCION DEL CARGO
CARGO: JEFE DE PRODUCCION

CARGOS BAJO RESPONSABILIDAD: ]

OPERARIOS AREA: PRODUCCION

FECHA DE REALIZACION: 1/04/2022 FECHA DE ACTUALIZACION: 1/04/2022

OBJETIVO DEL CARGO

Gestionar, planificar y coordinar la produccion de la empresa, administrando los recursos proporcionados por la
empresa de forma sostenible.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO PERIODICIDAD

Realiza el mantenimiento preventivo y limpieza de acuerdo con el programa de
mantenimiento.

Analizar el rendimiento, la eficiencia y el mantenimiento en su area

Realizar ajustes y mejoras de manera oportuna de acuerdo con los procedimientos DIARIAMENTE
especificados por el &rea de control de calidad

Supervisar el mantenimiento de los equipos y materiales de produccién

YULEISY
CANTILLO
- ROJANO, - -~ | YOLEIDA DE LA
ELABORO MICHELLE REVISO | WILLINGTON GAMEZ | APROBO HOZ
VASQUEZ
MIER
DE GRADO DE ASESOR DE
CARGO : CARGO PROYECTO DE CARGO GERENTE
INGENIERIA GRADO
INDUSTRIAL
FIRMA FIRMA FIRMA
HISTORICO DE CAMBIOS
FECHA VERSION QUIEN REALIZO EL CAMBIO | DESCRIPCION DEL CAMBIO
1/04/2022 1 YULEISY CANTILLO ROJANO, MATRIZ DE FUNCIONES Y
MICHELLE VASQUEZ MIER RESPONSABILIDADES

Fuente: Elaboracidn propia
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Matriz de funciones y responsabilidades de Asistente de Control y Calidad

Codigo: MA-RCC-001
PN MATRIZ DE FUNCIONES Y Version: 1
\\W/]gua RESPONSABILIDADES DE ASISTENTE DE
Oiwmante CONTROL Y CALIDAD Fecha: 1/04/2022
DESCRIPCION DEL CARGO
CARGO: ASISTENTE DE CONTROL Y CALIDAD

CARGOS BAJO RESPONSABILIDAD: . ] .
NINGUNG AREA: PRODUCCION
FECHA DE REALIZACION: 1/04/2022 \ FECHA DE ACTUALIZACION: 1/04/2022

OBJETIVO DEL CARGO

Administrar y operar el sistema de gestion de calidad (SGC) de AGUA DIAMANTE para asegurar el adecuado
cumplimiento de los estandares de calidad establecidos para esta funcién.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO PERIODICIDAD
Implementar el sistema de gestion de la calidad en la empresa.

Calificar la calidad de las materias primas y explicar las normas al respecto

Verificar que los equipos y los materiales funcionen correctamente DIARIAMENTE

Supervision del uso correcto de la materia prima segun lo establecido

Analizar los resultados de las mediciones e identifica las mejoras

YULEISY
CANTILLO
ROJANO, - - | YOLEIDA DE LA
ELABORO MICHELLE REVISO | WILLINGTON GAMEZ | APROBO HOZ
VASQUEZ
MIER
DE GRADO DE ASESOR DE
CARGO : CARGO PROYECTO DE CARGO GERENTE
INGENIERIA GRADO
INDUSTRIAL
FIRMA FIRMA FIRMA
HISTORICO DE CAMBIOS
FECHA VERSION QUIEN REALIZO EL CAMBIO | DESCRIPCION DEL CAMBIO
1/04/2022 1 YULEISY CANTILLO ROJANO, MATRIZ DE FUNCIONES Y
MICHELLE VASQUEZ MIER RESPONSABILIDADES

Fuente: Elaboracion propia
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Matriz de funciones y responsabilidades de Domiciliario
C6digo: MA-RDM-001
ﬁ'} MATRIZ DE FUNCIONES Y Version: 1
§ Agua RESPONSABILIDADES DE DOMICILIARIO
ieumante

Fecha: 1/04/2022

DESCRIPCION DEL CARGO

CARGO: DOMICILIARIO
CARGOS BAJO RESPONSABILIDAD:

NINGUNO

AREA: COMERCIALIZACION

FECHA DE REALIZACION: 1/04/2022 FECHA DE ACTUALIZACION: 1/04/2022

OBJETIVO DEL CARGO

Brindar un servicio eficiente, eficaz y oportuno al enviar productos a las direcciones de los clientes

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES DEL CARGO

PERIODICIDAD
Proteger las colecciones y respaldando los documentos de ventas
Recoger los productos en la empresa Agua Diamante y entrega al cliente final DIARIAMENTE
Ser responsable con el vehiculo que se asigna en la empresa
YULEISY
CANTILLO
- ROJANO, < ~ | YOLEIDA DE LA
ELABORO MICHELLE REVISO | WILLINGTON GAMEZ | APROBO HOZ
VASQUEZ
MIER
DE GRADD DE ASESOR DE
CARGO < CARGO PROYECTO DE CARGO GERENTE
INGENIERIA GRADO
INDUSTRIAL
FIRMA FIRMA FIRMA
HISTORICO DE CAMBIOS
FECHA VERSION QUIEN REALIZO EL CAMBIO |DESCRIPCION DEL CAMBIO
1/04/2022 1 YULEISY CANTILLO ROJANO, MATRIZ DE FUNCIONES Y
MICHELLE VASQUEZ MIER RESPONSABILIDADES

Fuente: Elaboracidn propia



Anexo F

Matriz de comunicacion internas y externas de la empresa AGUA DIAMANTE

118

PPY
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MATRIZ DE COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

Codigo: MT-CIE-
001

Version: 1

Fecha: 1/04/2022

QUE SE COMUNICA

QUIEN COMUNICA

A QUIEN SE
COMUNICA

MEDIOS DE
COMUNICACION

FRECUENCIA DE
COMUNICACION

Direccionamiento
Gerencial

Alta direccioén

Todo el personal

Junta de directivos,
reuniones, correo
electronico

Cuando se elabore
un nuevo contrato

Politicas, Objetivos y
estrategias de la
organizacion

Gerente general

Todo el personal

Reuniones, correo
electronico

Cuando se realicen
cambios

Riesgos de procesos

Jefe de operaciones

Todo el personal

Informes

Mensual o cuando
se realicen cambios

Responsabilidades del
Sistema de Gestion

Alta direccion

Todo el personal

Perfiles de cargos,
funciones

Cuando se presente
contrataciones de
personal o cargos

proveedores

nuevos
Comité de Sistema de Gerente general Auditorias internas, Actas de Revision, Comités de calidad,
Gestion de Calidad g Coordinador SGC Charlas, Carteleras reuniones
Evaluacion de Director financiero | Proveedores y contratistas Reuniones Anualmente

Documentacion del
SGC actualizado

Asistente de calidad

Todos los procesos

Correos electrénicos

Cuando se realicen
cambios, comité de

calidad
- Gerente general y de Segun lo disponga la Cor’reps
Capacitaciones - Jefe de SGCy ARL electronicos,
operaciones empresa T
citaciones
Sistema de Gestion de Director general Correos electronicos,
Seguridad y salud en el - general, Todo el personal Documentos del Anualmente
- asistente de calidad .
Trabajo sistema
Inspeccion y
mantenimiento de . Departamento de Reportes, informes de
. Jefe de produccion . L Semestral
equipos de operaciones mantenimiento
infraestructura

Reporte de Quejas,
Reclamos, Sugerencias.

Clientes, encargados
de operaciones

Gerente

correo electronico,
quejas, reclamos,
comunicacion escrita
o verbalmente.

Cada vez que se
requiera

Fuente: Elaboracion propia




Anexo G

Lista de control de la informacion documentada
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— Cédigo:CT-
\\‘y ID-001
W LISTA DE CONTROL DE INFORMACION DOCUMENTADA Version: 1
Fecha:
1/04/2022
Fecha Tiempo . —
Cddigo | Version Norilire e Fecha_(lje de Aprobado por | Almacenamiento de Dlsppsmon
Documento | Creacion | , ,. . . Final
Vigencia Retencién

Fuente: Elaboracion propia




Anexo H

Plan de Control de los Proceso
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Transparencia Fura

PLAN DE CONTROL DE LOS PROCESOS

PROCESO: PROCESO PRODUCTIVO DE LA EMPRESA

FECHA: 1/04/2022

CARACTERISTICA

) ) S DEL PROCESO ETRILE) PLAN DE
OPERACIO | MAQUIN REACCIO
N AS ... .. | Evaluacion | Método
Producto | Proceso | Especificacion L N
y medicion | de control
Filtracion del Filtro de Realizar
aguapor | carpgn io
medio de Filtrar el Agua el control fj,e
. - . ., L de evaluacion
filtros de Filtro de agua Filtracién | eliminando muestreo
. componente de cuerpos
Carbono, Arena residuos | ~ |
illa i s del agua extrafios de
gravillay Filtro de agua
Tierra Grava
Proceso de . . Eliminacion de | Evaluacion Control y
o Osmosis en . Desinfecc .

Limpiezay Reversa Bacterias ion bacterias y del pH del muestreo | muestreo del
Desinfeccion residuos toxico | agua pH del agua
2° Filtro Eliminacion de Realizar
Eliminando . microparticula

- Osmosis . . L control
las bacterias . Desinfecc | s bacterianas Evaluacion .
segundo Bacterias | . S Muestreo | mediante
coladasenel |.. i6n no eliminadas | pH del agua
filtro . muestras del
proceso de en el primer aoua
Osmosis filtro g
Una vez el
agua filtrada
y lista Conduccién Realizar
procede a los | Bomba Aguaen |Distribuci | del liquidoya | Métodode | Inspecci6 control de
Tanques sumergible tanque | 6n apto para el distribucion | n distribucion
donde se envasado
distribuye el
producto
Envasado final Realizar
Proceso de | Selladora a Método de . seguimiento
Tanques | Envasado | del proceso oo 7 [ Visual
Sellado pedal roductivo distribucion de control de
P distribucion

Fuente: Elaboracion propia




Anexo |

Formato de Control y Desarrollo de los Productos
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Cadigo: F-CDP-
\V,, FORMATO DE CONTROL Y DESARROLLO DE LOS .
~V Agua PRODUCTOS Version: 1
Ditvmante
z Fecha: 1/04/2022
REVISION
FECHA RESPONSABLE PRUEBAS
VERIFICACION
¢{CUMPLE CON LAS
FECHA RESPONSABLE ENTRADAS? PRUEBAS
VALIDACION
FECHA RESPONSABLE ¢(SATISFACE EL PRODUCTO? PRUEBAS

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo J

Formato de Evaluacion y Seleccion de Proveedores

Cédigo: F-ESP-
001
\‘/ FORMATO DE EVALUACION Y Version: 1
Agua SELECCION PARA PROVEEDORES
mwu‘e Fecha:
1/04/2022
CALIFICACION CRITERIOS DE
PROVEEDOR FECHA EVALUACION
GARAN | DISPONIBILI
FRECIO TIA DAD
Nombre de la
Organizacion:
Producto Suministrado:
Tipo de Negocio:
Direccién de la
Organizacion:
CALIFICACION RECHAZADO APROBADO OBSERVACIONES
TOTAL
CRITERIOS
Precio
Garantia
Disponibilidad
RESULTADOS
DOCUMENTOS QUEJAS Y CALIFICA
COMERCIONAS RECLAMOS CION CONFIABLE / NO CONFIABLE

Fuente: Elaboracidn propia



Anexo K

Formato de Control de las Salidas NO Conformes
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FORMATO DE CONTROL DE LAS
SALIDAS NO CONFORMES

Cddigo: F-SNC-
001

Versioén: 1

Fecha: 1/04/2022

FECHA DEL
HALLAZGO

LUGAR DEL
PROCESO DONDE
FUE DETECTADO EL
PRODUCTO NO
CONFORME

RESPONSABLE | PLAN DE REACCION

¢SE
DOCUMENTO?

Fuente: Elaboracion propia



Anexo L

124

Encuesta de Satisfaccion del Cliente

PO Cddigo: F-SC-
\‘Z ua ENCUESTA DE SATISFACCION DEL Ve
ails CLIENTE :
tamante Fecha:
s 1/04/2022
NOMBRE DEL
CLIENTE:
ESCALA DE SATISFACCION
1 2 3
MODERADAMENTE
NO SATISFECHO SATISFECHO MUY SASTISFECHO
ASPECTO VALORACION
1 2 3

Calidad del producto

Atencion del Personal

Tiempo empleado para la entrega
de pedido

Atencién brindada por la queja,
reclamo o Sugerencia

Cumple las especificaciones
adecuadas a el momento de la
entrega

OBSERVACIONES:

FIRMA:

Fuente: Elaboracidn propia



Anexo M

Formato de Medicidn, andlisis y seguimiento de indicadores.
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FORMATO DE MEDICION, ANALISIS Y
SEGUIMIENTO DE INDICADORES.

Caddigo:F-SI-001

Version: 1

Fecha: 1/04/2022

DESCRIPCION DE INDICADOR

Nombre de Indicador

Obijetivo de Calidad

Férmula

Fuentes de Datos

Férmula

Gréfica

MEDICION, ANALISIS Y SEGUIMIENTO

Responsable de Indicador

Frecuencia de Medicién Andlisis

Meta

Estado / Resultado

Fuente: Elaboracion propia



Anexo N

Cronograma de Auditoria Interna SGC
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Cddigo:F-CR-
V‘OQ 001
«Vﬂgua CRONOGRAMA DE AUDITORIA INTERNA SGC Version: 1
Dizwmante
Ronghovancio T Fecha:
1/04/2022:
_ Fecha
N° Pro_ceso Tipo de Auditor| E] F| M A Al s| ol N
Auditado | Proceso nlel alb M Ju Ju gl el c|lo|D
el b|lr|r ay n I ol p| t| v ] ic

ELABORADO POR:

APROBADO POR:

Fuente: Elaboracion propia



Anexo O

Plan de Auditorias Internas
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PLAN DE AUDITORIA INTERNA

Cadigo: PL-AI-001

Version: 1

Fecha: 1/04/2022

DATOS DE LA AUDITORIA INTERNA

Auditoria Interna N°

Fecha de la Auditoria

Lugar de la Auditoria

Equipo Auditor

OBJETIVOS DE LA AUDITORIA INTERNA

ALCANCE DE LA AUDITORIA INTERNA

HALLAZGOS DE LA AUDITORIA

CONCLUSION

Fecha Hora

Area Auditada

Persona Auditada

Cargo

Apertura

Cierre

ELABORADO POR:

APROBADO POR:

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo P

Formato de Acta de Revision Gerencial

Cadigo:F-ARG-
PPN 001

\VV/ ,
‘ ﬂgua FORMATO ACTA DE REVISION GERENCIAL

@W Fecha:
1/04/2022

NO
ACTA

LUGAR: FECHA:

TEMAS TRATADOS

DESARROLLO DE LA REUNION

CUMPLIMIENTO DE ACCIONES O REVISIONES ANTERIORES

REVISION DE CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS Y POLITICAS DEL SGC

RETROALIMENTACION DE LAS PARTES INTERESADAS

DESEMPERNO DE LOS PROCESOS

NO CONFORMIDAD Y ACCIONES CORRECTIVAS

ACCIONES DE SEGUIMIENTO POR LA GERENCIA

RESULTADOS DE AUDITORIA

ANALISIS DE CAMBIO QUE PUEDAN AFECTAR EL SGC

RECOMENDACIONES PARA LA MEJORA

ACCIONES DE MEJORA DE LOS PROCESOS Y DEL SGC

CONCLUSIONES

CIERRA Y APROBACION DE ACTA DE REVISION GERENCIAL

COORDINADOR DEL
FIRMA GERENTE: SISTEMA

Fuente: Elaboracidn propia



Anexo Q

Formato de Peticidn, Quejas y Reclamos
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\‘,/‘Zlgua FORMATO DE PETICION, QUEJAS Y

Caédigo: F-PQR-001

@ s RECLAMOS Fecha: 1/04/2022
Grargparencia Siora
NOMBRE:
FUNCION:

CORREO ELECTRONICO:

PETICIO QUEJA
N

RECLAM
@)

ARGUMENTO

FECHA QUE SE HIZO LA QUEJAO
RECLAMO:

FECHA DE RESPUESTA:

ENCARGADO DEL SEGUIMIENTO:

FIRMA:

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo R

Formato de No conformidad y acciones correctivas

P9
Wi FORMATO DE NO CONFORMIDADES Y ACCIONES
Ot CORRECTIVAS
FECHA: 1/04/2022 ACCION A TOMAR

| | MEJORA | | CORRECTIVA | | CORRECCION
ANALISIS DE CAUSAS

PLAN DE ACCION

SEGUIMIENTO Y CIERRE

DESCRIPCION DE HALLAZGOS Y PARTES A MEJORAR

TIPO DE TRATAMIENTO DE PRODUCTO NO CONFORME
REPARACION DESECHO | \ CONCESION

PERSONA LIDER
FECHA LIBERACION

Accidn fue eficaz Si NO Fecha de cierre
Requiere nueva accion Si NO No. Nueva accién
Accion cerrada por
Firma Firma

Fuente: Elaboracidn propia



