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RESUMEN EJECUTIVO

La empresa Electroled es una comercializadora de material eléctrico ubicada en la
localidad de Bucaramanga. Tras 5 afios de operacion, ha empezado a presentar
inconvenientes en los Ultimos meses afectando la eficiencia de la gestion de calidad.
Para determinar el causal de dichos problemas se ejecutd un diagndstico
empresarial de tipo funcional-integral, este demostré el estado actual de la empresa:
Una baja implementacion e inversion del Sistema de Gestion de Calidad.
Concluyendo con el diagnostico se evaluan los factores internos como las
debilidades y fortalezas mediante herramientas como la matriz DOFA y la matriz
EFI.

El siguiente paso, fue determinar los clientes de compra frecuente y aplicarles una
encuesta de satisfaccion respecto a la calidad de los productos y servicios ofrecidos
por la empresa. Los resultados denotan una alta satisfaccion de los clientes a pesar
de que el SGC no se encuentra bien estructurado, ni respaldado por la
documentacion exigida.

Para finalizar el proyecto, se integran los resultados de las investigaciones descritas
anteriormente en un plan de mejora del SGC, se describen los métodos, acciones,
documentacion y otros recursos necesarios para cumplir con los requisitos exigidos

por la norma ISO 9001:2015 y optar por la certificacion

PALABRAS CLAVE. Mejora continua, calidad total, sistemas integrados de gestion,

cambio organizacional, evaluacion.
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INTRODUCCION

Actualmente la calidad es un factor determinante del nivel de eficiencia de toda
organizacion, media esta se demuestra la capacidad de resolucion de las exigencias
de los clientes. La llegada de la tecnologia y las redes sociales produjo que la
calidad llegara a su mayor apogeo, las empresas se digitalizaron entrando a un
nuevo mundo digital donde es mas facil captar el valor del cliente, determinar sus

exigencias y ofrecer mas confianza y seguridad al mercado.

Alcanzar altos estandares de calidad no es una tarea sencilla ya que requiere un
total compromiso de las administraciones puesto que requiere buen tiempo para
disefiar y ejecutar un sistema de gestion de calidad que cumpla con los altos
estandares. Muchas empresas han dejado en el olvido implementar o actualizar el
SIG, por falta de: compromiso, conocimiento o simplemente porque tienen la
creencia que no es necesario implementar sistemas de control en empresas
pequefias. Tal es el que caso de la empresa Electroled la cual, tras sus primeros
afos de ejecucion, omitié la importancia de mejorar continuamente las practicas de
un SGC, lo que en el presente a determinado una reduccion de sus ingresos y su
eficacia al momento de atender a sus clientes, por consecuente la reduccion de
estos. Para lo cual se hara el debido analisis e implementacion para que la empresa
goce de las buenas practicas de contar con un sistema de Gestién de Calidad
mediante diversas herramientas que culminen con que la empresa sea acreedora
de certificarse en la normativa 1ISO 9001:2015, resultando en la mejora de los

procesos internos que desarrolla la empresa, a nivel organizacional.

ELABORADO POR: Oficina de Investigaciones REVISADO POR: Soporte al Sistema Integrado de Gestién UTS APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeacién
FECHA APROBACION: Noviembre de 2019



14

1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa Electroled es una comercializadora de material de construccion
principalmente para edificios y obras civiles. Se fundo en el afio 2017 como empresa
familiar cuya actividad comercial es la venta de material eléctrico y de construccion
al mayor y al detal. Tras la disolucion de los socios y la pandemia del COVID-19
donde Colombia perdié 509.370 microempresas (Dane,2020) la empresa atraveso
por una serie de cambios significando pérdidas materiales y econdmicas.
Actualmente, la empresa se ha recuperado un 80%. Sin embargo, aun persisten
algunos problemas en el &rea administrativa.

La implementacién de un sistema de gestibn de calidad (SGC) es de vital
importancia para la administracion puesto que permite el cumplimiento de normas y
estdndares necesarios para el desarrollo de los objetivos de una empresa
(Jaramillo,2021). Un SGC debe estar estructurado a partir de la normativa ISO 9001
cuyo objetivo es el analisis y la generacion de estrategias para que los productos o
servicios de una empresa cumplan con los estandares de calidad exigidos por las
partes interesadas.

En la actualidad, la empresa Electroled denota una inadecuada implementacion de
un SGC que le permita innovar sus procesos internos y optimizar al maximo sus
recursos disponibles. Lo que ha traido fatales consecuencias como un careciente
control de inventarios, demora en la entrega de pedidos, y ausencia de organizacion

de la documentacion legal.

A causa de lo antes mencionado, ¢ Como podria mejorar los procesos internos de

la empresa Electroled mediante el analisis de un sistema de gestion de calidad?
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1.2. JUSTIFICACION

La calidad ha evolucionado dejando de ser un factor puramente técnico
involucrando a la administracion, areas como el talento humano, inventarios,
despacho y marketing deben cumplir con de calidad de la misma manera que un
producto. Una organizacion con altos indices de calidad es sindbnimo de rentabilidad
y éxito, esto se evidencia en la satisfaccion de los clientes. Debido a que un cliente
satisfecho provoca un efecto “bola de nieve”, es decir, un cliente motiva a sus
conocidos a obtener productos o servicios de la empresa donde obtuvo una mejor
respuesta ante sus necesidades.

Investigaciones recientes demuestran la poca importancia que tiene un sistema
integrado de gestion para las empresas. Lo anterior se evidencia en los bajos
indices de utilidad, lo que genera que el fracaso pase de ser un acontecimiento
ocasional a uno frecuente en las MiPymes. De cada 10 empresas que surgen, 7
cierran (Osorio,2022). Ante esta problematica, es necesario implementar un
Sistema de Gestion de Calidad que facilite declarar conformidad con la norma ISO
9001:2015 mediante la incorporacion y cumplimiento de todos los requisitos de
calidad, sin exclusién alguna y de esta manera obtener mayor satisfaccion de la
clientela y un mejor posicionamiento en el mercado, gracias a factores de calidad,
competividad y productividad.

Del mismo modo, el trabajo de grado es el resultado de los conocimientos adquiridos
principalmente de gestién de calidad a lo largo del programa de Tecnologia de
produccion industrial contribuyendo a las lineas de investigacion de desarrollo

organizacional del grupo SOLYDO de las unidades tecnoldgicas de Santander.
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1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Desarrollar una propuesta de mejora enfocada en la implementacion de un Sistema
de Gestidon de Calidad mediante el analisis del area administrativa de la empresa

Electroled con el fin de aumentar favorablemente los indicadores de calidad.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

2. Realizar un diagnéstico empresarial enfocado en el area administrativa, a
través de revision del balance general mas reciente y encuestas de muestreo

por conveniencia aplicadas a los clientes frecuentes.

3. Determinar el estado actual de la empresa mediante el analisis de los
resultados obtenidos por el diagnostico y las encuestas aplicadas,

identificando las oportunidades y debilidades de la empresa.

4. Realizar una propuesta de mejora del Sistema de Gestion de Calidad
mediante el uso de la herramienta PHVA (Planear, Hacer, Verificar, Actuar)

demostrando conformidad con requisitos de la norma ISO 9001:2015.
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2. MARCO REFERENCIAL

2.1. MARCO TEORICO

2.1.1 FILOSOFIA DEL CICLO PHVA

Este ciclo integra una de las herramientas mayormente utilizadas para mejorar los
estandares de calidad de los procesos e implementar cambios de negocio. En otras
palabras, el ciclo PHVA permite realizar actividades y procesos de manera eficiente
y mantener altos estandares de calidad del producto y/o servicio. Al implementarlo
en un sistema de gestion de calidad, se puede mejorar la competitividad de la
empresa, la calidad del producto y el servicio, aumentando asi la participacién de
mercado, reduciendo costos y mejorando la rentabilidad. El ciclo PHVA se basa en

cuatro componentes: Planificar, Hacer, Verificar, Actuar.

Planificar: establecer metasy politicas e identificar los procesos y recursos
necesarios para lograr resultados superiores que satisfagan los requisitos de las
partes interesadas. Creacion métricas Yy estrategias para alcanzar metas,
organizaciéon de actividades, definiciobn parametros de medicién
para verificar el logro de metas e identificar riesgos y oportunidades para que la

empresa analice dénde se necesita reforma o fortalecimiento.

Hacer: Desarrollar e implementar planes estratégicos, operativos y tacticos de
calidad, como analizar los resultados de las pruebas de ejecucion de los procesos
clave y evaluar la adecuacion y eficacia de las acciones para identificar posibles

errores en la ejecucion y, en su caso correccion.

Verificar: Seguimiento y medicion de los objetivos y procesos establecidos en la
fase de planificacion para evaluar la eficacia y desempefio del sistema de gestion
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de la calidad. Esta es la etapa de preparacion y adaptacion, donde se desarrollan
estrategias de continuidad o medidas de mejora en base a los resultados

alcanzados.

Actuar: Silos resultados planificados no cumplen con los estandares esperados y
establecidos, deben ser corregidos. Al mismo tiempo, identificar oportunidades de
mejora y tomar las medidas necesarias para satisfacer las necesidades y cumplir
los requisitos del cliente y promover la mejora continua del sistema de gestion de la
calidad.

Figura 1. Estructura del ciclo PHVA

/ Sistema de Gestidn de la Calidad (4) N

Organizacién |
ysucontexto |
{4) | Apoyo

: | ).
Operacion
(8}

Satisfaccion
del cliente

Evaluacién

Requisitos Planificacion Liderazgo del Resultados
del cliente (6) (5) desempeiio del SGC
)]
Productos y
servicios

/\\ Actuar z Ven::ﬂ
Necesidades y Mejora
expeclalivas | (10}
de las partes \
interesadas N
pertinentes S i
) 0 e g =

Fuente: Norma I1SO 9001:2015

2.1.2 IMPORTANCIA DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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Un sistema de gestion de calidad es un sistema formalizado que conjuga una serie
de normas, procedimientos y responsabilidades cuyo principal objetivo es la
bdsqueda permanente de la excelencia para obtener resultados como alta calidad
empresarial, una posicion ventajosa en el mercado, mejora de la eficiencia y del
rendimiento de la empresa. Implementar un sistema de gestion de calidad es una
decision de alto impacto para una empresa, debido a que se puede mejorar su
desempefio global y facilitar la construccion de bases para cualquier iniciativa de
desarrollo sostenible (ISO, 2020).

Segun investigaciones llevadas a cabo por la Universidad de Harvard y la British
Standards Institution, aquellas compafiias que adoptaron un sistema de gestién de
la calidad y se encuentran certificadas por la 1ISO 9000 obtuvieron otro tipo de
beneficios aparte de los productivos, verbigracia, incremento de la productividad en
el orden del 75%, el decrecimiento de tiempos de produccién, y una mejoria en los

indicadores globales.

A continuacién, se exponen algunos beneficios adicionales de los mencionados
anteriormente, obtenidos mediante la Implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad

e Optimizacion de procesos: Disminucion de errores y ejecucion correcta de
los procesos, mediante la creacion de manuales de procesos, planificar
objetivos, seqguir politicas de calidad, capacitar constantemente al personal.

e Mejora de la credibilidad: Certificacion del cumplimiento de estdndares de
calidad (Norma 1SO:9001) ante los clientes genera mayor credibilidad en el
mercado y una ventaja ante empresas no certificadas.

e Reduccion de costos: Optimizacion de procesos eliminando costes
superfluos de tiempo o recursos, mediante verificacion constante del correcto
funcionamiento de la maquinaria y controlando la satisfaccion del personal

incentivando la motivacion.
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2.1.3. NORMATIVA ISO 9001:2015

Los Sistemas de Gestion de Calidad estan regulados por la norma 1ISO 9001:2015,
fue publicada por la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) en el
afnol1982 y actualizada por ultima vez en el afio 2015. El objetivo final de esta
estrategia es incentivar el aspecto competitivo de las organizaciones dentro de un
mercado previamente definido (Q.Alliance, 2022) debido a que fija el estandar para

la fabricacion y/o evaluacién de productos y servicios.

Es comun relacionar los SGC Unicamente en empresas productivas, sin embargo,
esta normativa es aplicable en cualquier tipo de empresa, sin importar el servicio
gue este preste, ni el tamafio que esta posea, haciendo mayor enfoque en la parte
administrativa, la cual es el area de mayor responsabilidad debido a que debe
asegurar ambientes de trabajo 6ptimos, los recursos necesarios y la satisfaccion de
cada uno de los trabajadores.

Segun la 1SO:9001 la direccion debera ejecutar las siguientes acciones:

e Establecer un sistema de gestion sustentado bajo politicas y objetivos de
calidad, los cuales deben estar relacionados con el contexto y el propdsito de
la empresa, haciendo enfoque en obtener la satisfaccion de los clientes.

e Disponer de los recursos necesarios para el desarrollo y cumplimiento del
Sistema de Gestion de la calidad.

e Demostrar compromiso frente a la implementacién y mejora continua del
SGC, involucrando a todas las areas de la organizacién para lograr los
resultados previstos.

e Garantizar y verificar la eficacia y la eficiencia del sistema, realizando
evaluaciones periodicas, cuyo objetivo sea la busqueda de la mejora

continua.
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La ejecucion de estas acciones debe estar documentada, y ser sometida a revision
de forma periédica. La documentacion mas utilizada para la implementacion del
Sistema de Gestién de calidad incluye: El alcance del sistema, las politicas y

objetivos de calidad, y las pautas para evaluar y seleccionar a los proveedores.

Tabla 1. Resumen Norma ISO 9001:2015

Describe los requisitos, guias y recomendaciones para el establecimiento de un SGC dentro de una
organizacion.

Enfoque al cliente.
Liderazgo.
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Principios de
la gestion de la

Compromiso de las personas.

Enfoque a procesos.

Mejora.

Capitulo 7 — Apoyo

calidad Toma de decisiones basada en la evidencia.
Gestion de las relaciones.
Contexto de la organizacion
Planear Liderazgo
Planificacion
Estructura Soporte
Hacer -
Operacion
Verificar Evaluacién de desempefio
Actuar Mejora
GENERALIDADES
Capitulo 0 - Introduccion
Capitulo 1- Objeto y campo de aplicacion.
Capitulo 2- Referencias normativas.
Capitulo 3 -Términos y definiciones
REQUISITOS DE UN SGC
Capitulo 4 - Contexto de la Vision
organizacion Mision
. . Compromiso
Capitlo 5 - Liderazgo Politicas de calidad
Riesgos y oportunidades
Capitulo 6 — Planificacion Objetivos de calidad
Gestion de cambio
Capitulos Recursos

Competencia
Concientizacion
Comunicacién
Informacion documentada

Capitulo 8 — Operacion

Realizacidn de productos y servicios
Disefio y desarrollo

Control de procesos

Productos y servicios externos
Preparacion operacional

Capitulo 9 — Evaluacion del
desempefio

Monitoreo, medicién, andlisis y evaluacion,
auditorias
Revisién por la direccién

Capitulo 10 — Mejora.

No conformidad
Mejora continua

Fuente.

Autor

2.1.4. LA CALIDAD EN EL SERVICIO
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La organizacién que manifieste deseo por mejorar el nivel de la calidad del servicio
debe enfocarse en aquellos atributos que el cliente percibe para otorgar un juicio
valorativo al servicio presentado. La calidad del servicio se define como la
integracion de acciones y estrategias cuyo fin sea mejorar la atencion al cliente, de
la igual manera la relacion consumidor-marca. (Cardozo, 2021).

Niveles altos de calidad acarrean beneficios como:

e Fidelizacion de los clientes: Captar el valor del cliente con el fin de asegurar
gue siga eligiendo a la empresa por encima de la competencia como objeto
para el proceso de compra continua.

e Aumentar la utilidad de la empresa: Un cliente fidelizado es una forma de
ingresos casi fija para la empresa, esto no significa que el cliente decida
invertir siempre en una misma empresa, por ello necesario la mejora
continua de la calidad del servicio para obtener una ventaja mayor ante la
competencia logrando la satisfaccion de todas las partes interesadas.

e Mejor reputacion en el mercado: Un estudio realizado por la empresa de
medicion Nielsen demostré que el 84% de los consumidores tienen mas

confianza en aquellas organizaciones recomendadas por sus conocidos.

Para lograr una alta calidad del servicio es necesario considerar 5 dimensiones.

1. Los elementos tangibles; como el aspecto fisico de las instalaciones, los
equipos tecnoldgicos, la apariencia del personal

2. Fiabilidad, la capacidad de cumplir con los objetivos de forma meticulosa bajo
pautas y tiempos establecidos.
Capacidad de respuesta, enfoque en atencion al cliente con rapidez.
La seguridad, mostrada por el personal en base a sus habilidades y
conocimientos.

5. La empatia o la personalizacion del servicio que se ofrece a cada cliente.

2.2. MARCO CONCEPTUAL
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Mejora continua: Es uno de los principios de la gestion de la calidad total. Es una
filosofia enfocada en la evaluacién y mejora de procesos para optimizar tiempos y
reducir costos, cumpliendo con los objetivos y expectativas de las empresas.
(HEFLO, 2022)

Sistemas integrados de gestion: Esta conformado por los procesos, los
procedimientos, los recursos, la estructura de la organizacién, y las
responsabilidades establecidas para el desarrollo de la gestidén integrada de los
sistemas. (ISBL, 2022).

Cambio organizacional: Es el proceso de modificar un componente importante de
una organizacion, a partir de la introduccién de nuevas perspectivas, persiguiendo

la mejora de su desempefio. (QuestionPro, 2022).

Calidad total: Es una estrategia de gestion de las organizaciones, cuya finalidad es
satisfacer las necesidades y expectativas de las partes interesada, mediante la
mejora continua de sus procesos, involucra todos los niveles de la empresa. (Nueva
ISO, 2022)

Evaluacion: Proceso sisteméatico por cual se determina el mérito, valor y significado
de una persona, aspecto o situacién en funciébn de parametros especificos.
(Martinez, 2021)
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3. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO

Mediante un diagrama de flujo se explican, las etapas para la realizacion del
presente proyecto.

Figura 2. Desarrollo del trabajo de grado

Realizar el
Inicio - disefio del
proyecto

v
Audioria  _ pecopiacien __ APlicacionde
interna de informacién SR A
satisfaccion
v

Analisis de la
informacion
recopilada

v
Evaluacion del

Descripcion de
SGC

un diagnostico = Analisis interno
inicial

v

Concluir estudio

Identificar
oportunidades
de mejora

v
Disefar un plan

de mejora del

SIG

v

Explicacion del Fin
plan de mejora -~

Fuente: autor
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El desarrollo del proyecto consta de 4 etapas:

3.1. RECOLECCION DE INFORMACION

La primera etapa consiste en obtener la informacion necesaria para la ejecucion del
proyecto esto incluye la busqueda en fuentes primarias como articulos cientificos,
libros y documentos, y la informacion aportada por los directivos de la empresa

durante la ejecucién de una auditoria interna.

3.2. CALCULO DE LA SATISFACCION DE LA CLIENTELA

Con el objetivo de conocer la satisfaccion del cliente con la empresa se aplica una
encuesta de satisfaccion a un determinado segmento de clientes. La formulacién de
las preguntas se llevé a cabo bajo el formato descrito en la fuente (QuestionPro,
2022).

3.3. DETERMINACION DEL ESTADO ACTUAL DE LA EMPRESA

3.3.1 DIAGNOSTICO EMPRESARIAL

Para desarrollar un plan de mejora es necesario conocer la situacion real de la
empresa, con el fin de analizar la calidad de los procesos de gestion de la empresa,
y evaluar en qué medida se pueden optimizar. (Carranza, 2022). El diagnostico
empresarial aplicado se divide en dos aspectos, uno funcional y otro integral, el
primero estudia el comportamiento organizacional, niveles de satisfaccion del
personal, y la innovacion, y el segundo, permite conocer la posicién de la empresa

frente al mercado, y los riesgos y oportunidades que esta posee.
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3.3.2. ANALISIS INTERNO

El analisis interno de una empresa tiene como objetivo investigar la particularidad
de los elementos, recursos, métodos, competencias y habilidades que se disponen
para enfrentar el entorno (Maroto,2022). Continuando con el diagnostico
empresarial, se presenta una matriz DOFA exponiendo los factores internos y
externos de la empresa. Posteriormente, se desarrolla una matriz de evaluacion de
factores internos (MEFI) en la cual se evalian los datos registrados en la matriz
DOFA.

3.4. DISENO DE UNA PROPUESTA DE MEJORA

Finalmente, se analizan los resultados obtenidos, y se disefia una propuesta de
mejora del Sistema de Gestion de calidad a la empresa Electroled, esta debe estar
compuesta por:

e Acciones que se ejecutaran antes de desarrollar el plan.

e Acciones que se ejecutaran durante la implementacion de plan.

e Acciones que se ejecutaran después para medir el desempefio del plan.
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4. RESULTADOS

4.1. SITUACION ECONOMICA DE LA EMPRESA

Mediante la revision del balance general del afio 2021 de la empresa, se
identificaron los recursos invertidos para el cumplimiento de la gestion de calidad,
tales como, inventarios (productos), propiedad, planta y equipo (maquinaria),

deudas con proveedores y talento humano.

Figura 3. Grafico de balance de Electroled

GRAFICO DE BALANCE

100%
90%
ACTIVO CORRIENTE
80% o
70%
60%
ACTIVO NO CORRIENTE
50% 3%
PASIVO CORRIENTE 5%
40% PASIVO NO CORRIENTE 15%
30%
20% PATRIMONIO 40%
10%

| 0%

Fuente: Autor

ELABORADO POR: Oficina de Investigaciones REVISADO POR: Soporte al Sistema Integrado de Gestién UTS APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeacién
FECHA APROBACION: Noviembre de 2019



29

En el grafico de balance, se observa la destinacion de los recursos de la empresa.
e Activos corrientes: Efectivo y sus equivalentes, deudores por ventas, activos
por impuestos corrientes e inventarios corrientes.
e Activos no corrientes: Propiedad planta y equipo
e Pasivos corrientes: impuestos gravamenes y tasas por pagar

e Pasivos no corrientes: Deudas con socios 0 accionistas

Las conclusiones resultantes del grafico de balance son: a) la empresa no tiene
deudas con proveedores, sin embargo, si tiene deudas con sus accionistas; b) el
talento humano que labora actualmente en la empresa es contratado de forma
informal, por lo tanto, no son incluidos en el balance general; c) tan solo el 3% de
los recursos es destinado para la compra y mantenimiento de propiedad planta y

equipo.
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4.1.1. MATRIZ DOFA

Es una herramienta de analisis cuya funcion es exponer los aspectos internos
(Fortalezas y debilidades) de la empresa frente a el contexto externo (Amenazas y
oportunidades), para analizarlos desde una perspectiva mas detallada.

Tabla 2. Matriz DOFA Electroled

FORTALEZAS DEBILIDADES
Personal calificado e Baja gestion de canales de
e Buen servicio de atencion al comunicacion
cliente e Administracion manual
e Buena situacion financiera e Falta de comercio via online
e Personal motivado e Ubicacion desfavorable
e Canales de distribucion ¢ Bajo control en sus procesos
eficientes e Poco personal
¢ Innovacion de productos e Existencia de inventario no
e Infraestructura adecuada rotativo
AMENAZAS OPORTUNIDADES
e Incremento de los costos de e Reconocimiento y fidelidad
abastecimiento por parte de sus clientes
e Competencia desmesurada ¢ Alianzas con la competencia
e Ubicacion estratégica de la e Tendencias favorables en el
competencia mercado
e lLa competencia ofrece e Crecimiento del mercado
créditos mas altos
e La competencia aumenta
plazos de pagos (mas de 6
meses)
e Competencia con precios
bajos y baja calidad
e Capacidad tecnoldgica de la
competencia.

Fuente: Autor
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4.1.2. MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS (MEFI)

Es una herramienta de analisis cuya funcion es evaluar la informacion interna de la
organizacion obtenida mediante la elaboracion de la Matriz DOFA, para exponer un

aproximado del impacto de los factores internos.

Figura 4. Matriz EFI de Electroled

MATRIZ EFI
Peso (0.0 =(menos Calificacion (4= Fortaleza
relevante ) a 1.0 o i
Factor critico de éxito (mas relevancia)) mayor, 3_. Furtaleza menor; 2 Puntuacion
= Debilidad menaor; 1=
La suma total debe Debilidad mayor)

dar 1.0 .

FORTALEZAS
Personal calificado 0,06 4 0.24
Buen servicio de atencidn al cliente 0,07 3 0,21
Buena situacidn financiera 0,08 4 0,32
Personal motivado 0,05 3 0,15
Canales de distribucian eficientes 0,07 4 0,28
Innovacidn de productos 0,06 3 0,18
Insfraestructura adecuada 0,07 4 0,28
SUBTOTAL FORTALEZAS 0,46 1,66

DEBILIDADES
Baja gestion de canales de 0,08 2 0,16
comucacidén (no hay existencia
pagina web, ni presencia en redes
sociales)
Administracion manual 0,09 1 0,09
Falta de comercia via online 0,08 1 0,08
Ubicacidn desfavorable ( la 0,09 1 0,09
empresa esta ubicada en un
sector poco favorable)
Bajo control en sus procesos 0,06 2 0,12
Poco personal 0,06 2 0,12
Existencia de inventario no rotativo 0,08 1 0,08
SUBTOTAL DEBILIDADES 0,54 - 0.74
TOTAL 1,00 - 24

Fuente. Autor
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4.1.3. EVALUACION DEL SISTEMA DE GESTION APLICADO EN LA EMPRESA

Antes de proponer mejoras, es necesario comprender el estado del sistema de
gestion ya existente. Por medio de una auditoria interna con el propietario y el
administrador con el fin de evaluar los componentes del sistema de gestion de
calidad aplicados, si estos cumplen con los requisitos de la norma. Para realizar la
evaluacion se hace uso del siguiente Check List basado en la normativa 1ISO
9001:2015.

Tabla 3. Check List Iso 9001-2015

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

0,

NNERAL DE L NoRiA JhoBTENpoDE | AceionEs o
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 15,5% IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO 46,7% IMPLEMENTAR
6. PLANIFICACION 6,0% IMPLEMENTAR
7. APOYO 30,0% IMPLEMENTAR
8. OPERACION 17,3% IMPLEMENTAR
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 3,3% IMPLEMENTAR
10. MEJORA 8,2% IMPLEMENTAR

TOTAL, RESULTADO IMPLEMENTACION 18%

Calificacion global en la Gestion de Calidad

Fuente: Autor
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Los resultados obtenidos por el Check List son:

e El sistema de gestion de calidad implementado por la empresa presenta
multiples deficiencias en cada una de sus areas teniendo una calificacion
baja.

e Falta de compromiso de parte de la empresa con el Sistema de Gestion de
calidad, ya que, no determina los criterios necesarios para desarrollar el
SGC, no es actualizado continuamente, ni se realizan las acciones
pertinentes para el cumplimiento de la norma.

e Ausencia de documentacion donde se encuentre escrito de forma ordenada
y concreta cada uno de los parametros exigidos por la norma 1SO:9001.
Asimismo, no existe documentacion que verifique el cumplimiento de la
norma y registre los procesos de control y medicion.

e El sistema de gestién de calidad carece de un control total y un seguimiento,
no se determinan métodos de seguimiento, medicidon y andlisis, no se
estipulan tiempos de verificacion.

e No existe un proceso para dar continuidad al mejoramiento del Sistema de
Gestién de calidad.
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4.1.4. ENCUESTA DE SATISFACCION

Para conocer la satisfaccion del cliente con la empresa se aplica una encuesta de
satisfaccion a un determinado segmento de clientes. La formulacion de las

preguntas se llevo a cabo bajo el formato descrito en la fuente (QuestionPro, 2022).

Figura 5. Puntuacion de satisfaccion del cliente

1.¢Coémo calificaria su experiencia con nuestro servicio?
7 respuestas

@ Muy satisfactoria
@ Satisfactoria
) Neutra
@ Insatisfactoria
@ Muy insatisfactoria

El 42.9% de los clientes han tenido una experiencia muy satisfactoria con el servicio,
el 28.6% han tenido una experiencia satisfactoria y el 28.6% define la experiencia

como neutra, es decir, el cliente no esta satisfecho ni insatisfecho.
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Figura 6. Evaluacion del servicio al cliente

2. ;Hasta qué punto, nuestros productos y servicios superaron tus expectativas?

7 respuestas

@ Muy bien

@® Bien
Promedio

@ Apenas

El 42.9% de los clientes considera que los productos y servicios estdn muy bien o apenas
bien, y el 14.3% restante considera al servicio como promedio, es decir, igual a las demas

empresas.

Figura 7. Satisfaccién de los clientes.

3.Considerando tu experiencia con nuestros productos y servicios ,;qué probabilidad hay de que

nos recomiendes a un amigo o familiar?
7 respuestas

4

2(28.6 %)

0(0%) 0(0%) 0 (ol %) 0(0%) 0% 0 (o‘ %) 0 (0‘ %)

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Esta pregunta permite la determinacion del nivel de satisfaccion de los clientes y la
probabilidad que recomiende la empresa a otros. La puntuacion clasifica al cliente
de la siguiente forma: a) Promotores: Puntuacion de 8 y mas los clientes estan
felices con los productos y servicios, y seguiran asi. b) Pasivos: Puntuacion de 6 a
7 los clientes tienen una posicién neutral, hay probabilidad que consideren elegir la
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competencia; c) Detractores: puntuacion de 5 o menos, los clientes estan
desconformes, probablemente se iran y compartiran criticas malas con otros.
Basado en lo anterior, el 71.4% de los clientes son promotores y el 28.6% son
pasivos.

Figura 8. Descripcion de los productos.

4. ;Como describirias nuestros productos?
7 respuestas

@ Defectuosos

@ Genralmente funcionan
@ Ni buenos ni malos

@ Estan bien

@ Son grandiosos

ElI57.2% de los clientes consideran que los productos estan bien y son grandiosos, el 42.9%
de los clientes restantes consideran que los productos generalmente funcionan.

Figura 10. Calidad de los productos.

5..Como calificarias nuestros productos en las siguientes dreas?

I Moy insatisfecho [ Insatisfecho Neuro [ Satisfecho I Muy satisfecho

3

AT R

Calidad Precia Altractivo visual Experiencia de compra Instrucciones de uso Soporte 3l cliente Silio web Documentacion onling

Esta pregunta es una retroalimentacion detallada de algunos parametros que afectan su

experiencia en general con la empresa.
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Figura 9. Caracteristicas de los productos

6. ¢Cuales son las tres caracteristicas que més te gustan de nuestros servicio/productos?
7 respuestas

Precio del producto 4 (57.1 %)
Calidad del producto 4 (57.1 %)
Atencion al cliente 4 (57.1 %)
Tiempo de respuesta 1(14.3 %)
0 1 2 3 4

En general, los clientes han tenido una buena experiencia con la empresa respecto al precio

y calidad de sus productos, el servicio al cliente.

Figura 10. Areas por mejorar

7.Por favor, marca cudl de estas tres areas te gustaria mejorar (1 es lamas importantey 3 es la
menos importante)

N1 Em2 w3

Canales de comunicacion Atencion al cliente Despacho de envios
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La empresa debe hacer enfoque en mejorar principalmente la atencién al cliente, luego
sus canales de comunicacion con el cliente y por Gltimo la gestion de despacho de envios.
Figura 11. Calificacién del servicio

8. Enunaescalade1ab5:;Cémo calificaria nuestro servicio?
7 respuestas

3 3 (42.9 %)
2
2 (28.6 %) 2 (28.6 %)
1
0 (0 %) 0(0 %)
0 | J
1 2

El 42.9% de los clientes estan muy satisfechos con el servicio, el 28.6 esta satisfecho con

el servicio y el 28.6% restante no estan ni satisfecho, ni insatisfechos.
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5.2. PLAN DE MEJORA

Ulteriormente a la realizacion de diagndsticos, analisis y estudios en la empresa

Electroled, se integran los resultados de la informacién adquirida para proponer un

plan de mejora para el Sistema de gestion de calidad, con el fin de obtener un mejor

desemperio en los procesos, y generar un nivel de calidad superior.
Tabla. Plan de mejora del SGC para la empresa ELECTROLED.

PLAN DE MEJORA

REQUISITOS DEL SGC | ACTIVIDADES DESCRIPCION TIEMPO RESPONSABLLE
Definir la mision de la empresa teniendo en
cuenta:
* El propdsito de la empresa.
* Objetivos y funciones de la organizacion.
Definir mision y * Productos o servicios que se ofrecen.
cgggiﬁza g:%lr_\lA vision de la - Publico objetivo. _ iemana Alta direccion
empresa. Definir la vision de la empresa teniendo en
cuenta:
Las metas que se desean cumplir a largo plazo,
incluyendo a los clientes y al mercado.
Establecer Realizar el manual de funciones, en base al 1 Area de Recursos Humanos
responsabilidades. | analisis de los puestos de trabajo describiendo |semana
los diferentes cargos del personal.
LIDERAZGO Mejora del Programar reuniones con todo el personal de Mensual | Area de Recursos Humanos
mecanismo de forma mensual con el fin de evaluar y planificar
comunicacion de la | los objetivos mensuales.
organizacion.
Actualizar los Elaborar el manual de calidad teniendo en 3
objetivos de la cuenta: semanas
calidad. * Nombre y campo de aplicacion L
« Objetivo del manual Alta direccion
+ Alcance del manual
» Mapa de procesos
PLANIFICACION Establecer los Determinar Matriz DOFA teniendo en cuenta 1
riesgos y las situaciones que influyen de forma positiva 0 | semana Alta direccion
oportunidades. negativa a la empresa en base a la condicion
actual.
Planificacion de Realizar un cronograma para el control de los 1
acciones para el procesos con el fin de asegurar el cumplimiento | semana Alta direcci6
o L . . a direccion
logro de objetivos | de los objetivos establecidos para el sistema de
SGC. gestién de calidad.
Actualizar la Verificar que la documentacién del Sistema de | Mensual
documentacion Gestion de Calidad se encuentre completa 'y Alta direccion
APOYO periédicamente. actualizada. _
Expandir el &rea Establecer pautas de evaluacion y seleccion de | 1 Area de Recursos Humanos
recursos humanos. | personal con el fin de iniciar un proceso de semana

contratacion.
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Mejorar los canales | Designar un encargado para mantener 1 Departamento de atencion
de comunicacion actualizado los canales de comunicaciéon y las | semana al cliente
con el cliente. redes sociales.
OPERACION Est_ablecer Realizar un cronograma para el control d_e I_os 1
activades procesos con el fin de asegurar el cumplimiento | semana
necesarias para un | de los objetivos establecidos para el sistema de Alta direccion
control de gestién de calidad.
procesos.
Establecer Convocar a una auditoria de forma semestral semestral
métodos de con el fin de evaluar la eficiencia del Sistema e
EVALUACION DEL seguimiento Gestion de Calidad. L
- S P Alta direccion
DESEMPENO medicion, analisis y
evaluacion,
auditorias.
Evaluar la Realizar en cuentas de satisfaccion de forma mensual Departamento de atencion
eficiencia del SIG. | periddica a los clientes. al cliente
Realizar cambios | Si se presenta no conformidad con alguno de semanal
al SGCe los procesos establecidos por el Sistema de
implementar las Gestion de Calidad se debera implementar
acciones acciones correctivas de forma inmediata. Alta direccion
necesarias para el
cumplimiento de
MEJORA los objetivos.

Mejorar Actualizar de forma mensual el Sistema de mensual
continuamente la Gestion de calidad.
conveniencia, Alta direccion
adecuacion y
eficacia del SGC.

Fuente: Autor.

5.2.1. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

5.2.1.1. MISION Es la sintesis del propositivo de la empresa, la razén por la cual fue

creada, las actividades que realiza y para que las realiza. La misién le permite al

cliente conocer el trasfondo de la empresa, las necesidades que esta intenta

satisfacer y los beneficios que obtendra al relacionarse con ella. La misién debe ser

claray concisa, y facil de entender para el puablico objetivo.

5.2.1.2. EJEMPLO MISION Ofrecer soluciones para la construccion civil, pequefias

y grandes empresas, mediante un amplio catadlogo de productos y herramientas de
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material eléctrico, proporcionando una satisfaccion superior a las expectativas del
cliente, cuyo soporte sea una atencion al cliente de calidad y productos de bajo

costo.

5.2.1.3. VISION Sintesis de las metas a largo plazo de la empresa, la posicion donde
aspira lograr la empresa al cumplir su mision. La vision define la ruta a seguir para

llevar a cabo el cumplimiento de los objetivos establecidos a corto y mediano plazo.

5.2.1. 4. EJEMPLO VISION Ser uno de los proveedores de material eléctrico lider
en Bucaramanga. Ofreciendo una amplia gama de productos y servicios, por medio
de un servicio oportuno de alta calidad a un precio competitivo que permita obtener
la satisfaccion del cliente creando valor econémico mediante el enfoque a la

excelencia y su expansion en el mercado colombiano.
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5.

2.1.5. PROCESOS ESTRATEGICOS

Figura 13. Mapa de procesos Electroled.
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5.2.2 LIDERAZGO

5.2.2.1 MANUAL DE FUNCIONES

El manual funciones es un documento que compila el analisis y la descripcion de
los diferentes puestos que conforman todas las areas de la empresa, en el cual, se
deben describir las funciones esenciales, las competencias, el objetivo principal y

los requisitos minimos.

Figura 14. Manual de funciones Electroled.

- ELECTROLED Cadigo:
ELECTRO |_LED JL .. Manual de funciones Version:
* w3 ageda o Emision:

IDENTIFICACION DEL CARGO

Mombre del cargo:
Area a la que pertensce
Cargo del jefe direcio:

REQUISITOS MINIMO S

Perfil del cargo
Requisitos de experiencia

OBJETIVO PRINCIPAL

FUNCIONES ESENCIALES

COMPETENCIAS

ELABORO REVISO APROBO

Firma: Firma: Firma:

E "

Fuente: Autor.
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5.2.2.2 CREACION DEL MANUAL DE CALIDAD

El manual de calidad es un documento instructivo en el cual se define la forma de

ejecucion del sistema de gestion da calidad de una empresa. Este debe incluir la

definicion de diferente concepto tales como: Objetivos del proceso, politicas base,

alcance, procedimientos y medidas de control. La finalidad es comunicar de manera

simple y clara a todas las partes interesadas los logros y expectativas de calidad.

Figura 15. Estructura manual de calidad

ELECTRO L ED L ..

ELECTROLED

Cadigo:

Manual de calidad

Version:
Emision:

+  Mision
* Vision

Alcance

1. Contexto organizacional:

s Estructura organica
2. Sistema de Gestién de calidad:

Politica de calidad
Objetivos de calidad

Exclusiones

Gestién por procesos
Caracterizacion de procesos
procedimiento

ELABORO

REVISO

APROBO

Firma:

Firma:

Firma:

Fecha de Elaboracion:

Fecha de Revisién:

Fecha de aprobacién:
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5.2.3 PLANIFICACION

La etapa de planificacion consiste en la fijacion de la politica de calidad, sus
objetivos y en planificar el Sistema de Gestién de calidad mediante el manual de
calidad (especificando los procesos operativos y los recursos necesarios), con el
objetivo de cumplir los requisitos de la norma 1SO:9001 y de lograr los objetivos de

la calidad.

5.2.3.1 POLITICA DE CALIDAD: Es un elemento corporativo de caracter formal en
el cual se establece los objetivos de la organizacion conforme a la calidad, este debe

ser aprobado por la alta direccion.

5.2.3.2. EJEMPLO POLITICA DE CALIDAD: “Para nosotros la satisfaccion
completa de nuestros clientes es lo mas importante, por ello desarrollamos nuestra
politica de calidad basada en el cumplimiento de principios de liderazgo, integridad,
compromiso, honestidad, y desarrollo del recurso humano garantizando la calidad

en todas nuestras operaciones”.

5.2.3.3 OBJETIVO DE CALIDAD: La alta direccion debe establecer metas
corporativas especialmente para garantizar la eficiencia de los productos o
servicios, incluyendo todos los niveles y funciones de la organizacion. Estos

objetivos deben ser medibles y en coherencia con la politica de calidad.
5.2.3.4 EJEMPLO DE OBJETIVOS DE CALIDAD:
o Garantizar una atencion al cliente de forma rapida y oportuna.

« Disponer del personal capacitado para cada uno de los procesos de la

empresa.
« Validar la disponibilidad de stock para los productos.
« Promover la cultura de satisfaccion al cliente.

o Atendery dar resolucién a todas las preguntas, quejas y reclamos de los

clientes
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5.2.4 APOYO

5.2.4.1. GESTION DOCUMENTAL

Figura 16. PirAmide documental de un Sistema Integrado de Gestién

A

Politica de Calidad

AR

Manual de Calidad

Manual de Procesos
Instrucciones, Especificaciones
Registros

Fuente: (Universidad Nacional de San Juan, 2022)

5.2.4.2. RECURSOS HUMANOS: La empresa debe asegurar la disponibilidad de
los recursos necesarios para implementar, mantener el Sistema de Gestion de
Calidad, y de igual forma para la mejora continua. Entre estos recursos la empresa
denota una necesidad de recursos humanos, otorgandole varias tareas de distintas
areas a un solo empleado.

Si la empresa contempla aumentar su personal, debe realizar un debido proceso de
contratacion, asegurando que el nuevo integrante sea competente, y posea la

formacion, habilidad y experiencia apropiadas.
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5.2.5. OPERACION

En esta etapa el cumplimiento de requisitos relacionados al desarrollo de
procedimientos de planificacion, documentaciobn y control para obtener la
optimizacion de los servicios ofrecidos por la empresa.

e Determinacion de los requisitos especificados por el cliente: En base a la
encuesta de satisfaccion aplicada (véase punto 5.1.5) los requisitos exigidos
por el cliente son: Precio del producto, Calidad del producto y Atencién al

cliente.

Figura 17. El ciclo del servicio

SATISFACCIO|
/ DEL CLIENTE

BAJA ROTACION BAJA ROTACION
DE EMPLEO DE CLIENTELA

\

SATISFACCION MARGENES DE BENEFICIO
DE LOS EMPLEADOS MAS ALTOS

INSATISFACCION

/ DEL CLIENTE \

ALTA ROTACION ALTA ROTACION
DE EMPLEO DE CLIENTELA

\ /

INSATISFACCION MARGENES DE BENEFICIO
DE LOS EMPLEADOS MAS BAJOS

Fuente: (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2007)

e Determinacién de los requsitos legales: El Codigo Eléctrico colombiano NTC
2050 es un documento técnico en el que se encuentran los parametros mas
importantes que deben ser tenidos en cuenta al momento manipular una
instalacion eléctrica de la manera mas segura posible (Castafieda, 2022).

e Comunicacion con el cliente: La organizacion debe establecer e implantar

acuerdos efectivos de comunicacion con el cliente, relacionados con los
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siguientes aspectos: a) informaciéon del producto: Gestionar un catalogo de
productos, debe incluir: Titulo, descripcidn, imagenes, y precio.

b) Las consultas, los contratos o la atencién de pedidos (Posicionamiento en
medios digitales para una comunicacion con el cliente mas agil y veloz);

c) retroalimentacion: encuestas de satisfaccion de forma semestral para
medir el desempefio de la organizacion respecto a la calidad del servicio y

la eficiencia del SGC.

5.2.6 EVALUACION DEL DESEMPENO Y MEJORA

La empresa debe establecer métodos de seguimiento medicidn, analisis y
evaluacion con el fin de verificar el cumplimiento y mejorar continuamente la eficacia
del Sistema de Gestion de Calidad. Para ello es necesario la determinacion de

meétodos aplicables. Este proceso consta de cuatro etapas:

Figura 18. Evaluacion del desempefio

Encuestas de Satisfaccion del

satisfaccion cliente
Auditorias SegUi miento Evidencia Coniorm.ic.lad con
. los requisitos del
internas Y medicidn producto
Tendencias de los
Sistema de procesos y
indicadores productos
EVALUACION Proveedores
DEL
DESEMPE ﬁ (o] —— Proveedores
Mejora continua
Adopcion de
acciones para Control de
eliminar la no Meiora Accidn
conformidad produc’ro e ) correctiva
detectada. conforme

Accidn
preventiva

Fuente: Autor
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Después de un tiempo que se haya dado modificado el Sistema de Gestion de
Calidad, los responsables del proyecto deberan realizar una evaluaciéon de su
eficacia a partir de la informacion recogida y los datos almacenados en los registros.
Esta revision se deriva en acciones correctivas y preventivas de no conformidades

gue permitan la maxima optimizacion de la empresa.

ELABORADO POR: Oficina de Investigaciones REVISADO POR: Soporte al Sistema Integrado de Gestién UTS APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeacién
FECHA APROBACION: Noviembre de 2019



50

6, CONCLUSIONES

Inicialmente, se logro realizar un diagnéstico empresarial del area administrativa de
la empresa Electroled, por lo cual mediante una auditoria se solicité a la direccion el
suministro de la informacion necesaria y aplicacion de una encuesta al segmento
de clientes de compra frecuente que evidenciara el nivel de satisfaccion de estos
altimos, a pesar de que algunos clientes no realizaron la encuesta se pudo obtener

muy buenos resultados.

Posteriormente, con base en el diagndstico empresarial se determina la situacion
de la empresa, los resultados obtenidos evidencian un porcentaje de
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad del 18% y una calificacion del
sistema de calidad baja. Se presentaron varias inconformidades que han de ser
mejoradas tales como la ausencia de la documentacion por la norma ISO 9001:2015
y la ausencia de un sistema de seguimiento y medicion para un mejor control del

SGC de la empresa.

Finalmente, se propone un plan de mejora para el Sistema de Gestion de Calidad
explicando detalladamente que se podria mejorar y las respectivas acciones a
ejecutar. El plan de mejora se establece basado en los requisitos de la norma ISO

9001:201, cumpliendo con la primera etapa del ciclo PHVA la planificacion.
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7. RECOMENDACIONES

Un verdadero compromiso con la gestibn de calidad se evidencia en la
implementacion del plan de mejora descrito previamente en este documento, asi
mismo, la gestion de la documentacion necesaria para respaldar el Sistema de
Gestidon de Calidad implementado anteriormente por la empresa y de esta forma,
poder obtener el certificado de calidad por parte de una entidad certificadora, lo
cual es sumamente necesario ya que la empresa es una distribuidora de materiales

eléctricos que pueden llegar a presentar un riesgo eléctrico para los clientes.
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9.ANEXOS

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN 150 9001-2015

CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio enunciade (10 puntes: 5e establece, se implementa y se mantiene;
Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema); B. cumple parcialmente con el criteric enunciado {5 puntos: Se
establece, se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema); C. Cumple con el minime del criterio enunciade (3
puntos: Se establece, no se implementa, no se mantiens; Corresponde a las fase de identificacion y Planeacion del sistema); D. No cumple con
el criterio enunciado (0 puntes: ne se establece, no se implementa, no se mantiene N/5).

CRITERID INICIAL DE
CALLIFICACION
No. NUMERALES
AV | H P NS
A B | C|D
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 COMPREN 510N DE LA ORGANIZACION ¥ 5U CONTEXTO ] & 3110
; Se determinan |as cuestiones externas e intemnas que son pertinentes para el proposito y direccion estratégica de s 3
organizacien.
2 |Serealiza &l seguimients y |a revision de |a informacion sobre estas cuestiones externas & internas. 0
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
3 Se ha determinado |as partes interssadas v |os requisitos de estas partes interesadas para el sistema de gestion de 3
Calidad.
4 |Seresliza &l sequimiento y |a revision de |a informacian sobre estas partes interesadas v sus requisitos. 0
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
. |E!elcance del 3GC, se ha determinade segun: 5
“  |Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacion geografica
- |El 8lcance del 5GC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas extemnos e interncs, las partes interesadas y 3
“ |sus productos v servicios?
7 | 5e tiene disponible v documentado el alcance del Sisterna de Gestion. 0
& |5Setiene justificade yo documentade los requisites {exclusiones) gue no son aplicables para el Sistema de Gestion? 0
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ¥ 5U5 PROCESOS
g |Se tienen identificades los procesos necesarios para el sistema de gestion de |a organizacicn £
Se tienen establecidos los oriterios para |a gestion de los procescs teniendo en cuenta las responsabilidades,
10 |procedimientos, medidas de control & indicadores de desempeno necesarios que permitan |a efective operacion y 0
control de los mismos.
11 |5e mantiene y conserva informacion documentada que permita apoyar |a cperacion de estos procesos. 0
SUBTOTAL] O Bl 12 @
Valor Estructura; % Obtenide [[A+B+C) 100} 15,5%

ELABORADO POR: Oficina de Investigaciones REVISADO POR: Soporte al Sistema Integrado de Gestién UTS APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeacién
FECHA APROBACION: Noviembre de 2019



55

5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO ¥ COMPROMIS0 GERENCIAL

en

1 |Se demuestra responsabilidad por parte de |3 alta direccion para |3 eficadis del SGC.

5.1.2 Enfoque al cliente

ra
n

La gerencia garantiza gue |os requisitos de los clientes de determinan y se cumplen.

Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a |a conformidad de los productos y
Servicios v 8 |8 capacidad de sumentar |3 satisfaccion del diente.

5.2 POLITICA

5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA

3

4 |La politica de calidad con |a que cuents actuslmente |a crganizacion esta acorde con los propositos establecides.

en

5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad
£ |Setiene disponible a |as partes interssadas, se ha comunidado dentro de Ia organizacicn. | 10 | | |

5.3 ROLES, RESPON SABILIDADES ¥ AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

Se han establecido y comunicado |as responsabilidedes y sutoridades pars los roles pertinentes en tods |3

Crganizacion.

B
o

SUBTOTAL| 10 (15 | 3 | O
Valor Estructura; % Obtenido {[A+B+C) 1100} 46, 7%

6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADE S

Se han establecido los riesgos v oportunidades que deben ser abordados pars asegurar que el SGC logre los resultados
esperados.

La organizacion ha previsto |as acciones necesarias para abordar estos riesgos v oportunidades y los ha integrads en los
procesos del sistema.
£.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD ¥ PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
3 |Que scciones se han planificado para el logro de los objetivos del 5IG-H5Q, programas de gestion? 3
4 |5e manatiene informacion documentada sobre estos objetivos a
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

% |Existe un proceso definido para determinar |a necesidad de cambics en el 3GC v |a gestion de su implementadicn? ]

SUBTOTAL| 0 [ 0 | 3 |0
Valor Estructura; % Obtenido {[A+B+C) 1100} 6,0%

F
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1. AP0V
T.1RECURE0 S
7.1.1 Ganaralidades
i Ly awrgerizascidin s ceserrninada y propordionada las reoursas necesanios pora o estblscmisa, implemantacan, manenimiero y mejora 1
oo del 55EC (induides los requisiios de las persoes, medambientles y de infaesiucira)
7.1.5 Racures o ssguimianto y medicion
7.1.5.1 Ganaralidadss
3 Er e e que o miritares o masdicidn se uilics para proshes de corfarmidad de producies y servicios alos requisiies especfcadas, | e 3
Frean chestesrrnireada los recursos necesrios pera garanizar un seguimienio valida y Sable, i coma la medicidn de los resultados?
7.1.52 Trazabiidad ds ks madicionss
1 |Dispore demiéodos eficaces pora garaniz [a raratliced durare of proces) operacionl. 3
7.1.5 Conocimiantos de k organizacion
o |Ha ceberrmiriads la orgari zacdn los conocmiesios necesyios pars o ndoremieio de sus proossoes y of logra de la cordormidad de s 3
T (producis y sevicios , e implemeiaa un procesa de eeiencs adquinides,
7.2 COMPETENCIA
Ly cwrgpanizaacicin e o cxsegurade de que s persares que pusdan afectr 3 rendimienio ded 560 son compelenes en cuesion de o
5 |adecusda educacidn, formacidn y eperienca, b adopads las medidies necesarias para asegurar que puedan adquinir | competenca g
(e ]
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
6 |Exier ure mistodalagia definida para la evalusciin de 2 efcaca de s acdones frmaivas emprendides. ]
7.4 COMUNICACION
7 |5 e difinida un procedimienmo para las comunioones inermos y adermos del SIG deriro de fa orgenizacdn. il
7.3 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Ganaralidadas
8 e hay esstatbliecica [a informacian documentada requesida por [a norma y necesana para |3 impemeniacan y bncoremisro efcaces dd 3
5EC.
7.5.2 Craacion y actualizacion
k| |ZA e e masodalogia docurnentada adecusda para fa revisin y ackuslizacian de dooumenios. | | | 3 |
7.5.3 Controd da la Informacion documsantada
10 |h fere un procedimienio para e conral de la irfarmacion documentada requerida por o 560 [i}
SUBTOTAL| 10 5 1510
Vot Estructurs: 3% Obtankdo [{4-+8+C) 1) Wk
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8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION ¥ CONTROL OPERACIONAL
1 |5e planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los reguisitos pars |a provision de 3
2 |Lasalida de esta planificacion es adecuada para |as cperaciones de |la organizacion. 3
3 |52 asegura que los procescs contratados externamente estén controlados. 3
& |Se revisan |as consecuencias de |os cambios no previstos, tomands acciones para mitigar cuslguier efecto adverso. 0
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacion con el cliente
5 [La comunicacicn con los dientes incluye informacizn relativa a los productos y servicios. 3
& |Se obtiene |a retroalimentacian de los clientes relativa 8 los productos y servicios, induyendo las quejas. 0
7 |Se establecen los requisitos especificos para |as acciones de contingencis, cuando sea pertinente., il
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
g Se determinan los reguisitos legales y reglamentaarics para los productos v servicios que se ofrecen v aguellos 3
considerados necesarios para |a crganizacion.
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
9 |La organizacion se asegura que tiene |a capacidad de cumplir los requisitos de los productos v servicios ofrecidos. ]
10 |La ceganizacion revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar productos v servicios 8 este. ]
" Se confirma |os requisitos del cliente antes de |a aceptacion por parte de estos, cuando no se ha proporcionado .
informacion documentads al respecto. -
2 Se ssegura que se resuelvan |as diferencas existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados 3
= previamente.
13 |Se conserva |8 informacicn documentada, socbre cualguier requisito nueve para los servicios. 5
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
14 Las personas son conscientes de |os cambios en los requisitos de los productos y servicios, se modifica [a informacion 2
documentads pertienents & estos cambios.
8.3 DISEND Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS ¥ SERVICIOS
8.3.1 Generalidades
15 Se establece, implementa y mantiens un procese de disefic y desamollo que sea adecuado para asegurar |3 2
“ | posterior provicion de los servicios,
8.3.2 Planificacion del diseno y desarrollo
18 |La organizacien determina todas las etapas y controles necesarios para el disefic y desamclle de productos y ‘ | |3 |
8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo
Al determinar |os reguisitos esenciales para los tipos especificos de productos v servicios & desamcllar, se consideran
17 los requisitos funcionales y de desempenio, los requisitos legales y reglamentarizs. .
18 |5 resuelven las entradas del disefic y desamollo que son contradictorias, 0
19 |Se conserva informacion documentada sobre |as entradas del disefio y desamollo. 0
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| | | I | -
8.3.4 Controles del diseno y desarrolla

79 |3 aplican los controles al proceso de diseno y desamolio, s definen los resultados 3 lograr. i)
2 |28 rga;_lizar lz= revigiones para evalusr 3 capacidad de bos resultados del diseno v desamclle para cumglir los 0
pennim b
.. |52 reslizan actividades de venificacion para assgurar que las salidas del diseno y desamollo cumplen los reguisitos )
de las entradas.
Sz aplican controles 3l proceso de diseno v desamollo para 252Qurar QUes 52 toma cuskjuier a0Ckon NeCEsana sobre
23 |los problemas determinados durante las revisiones, o las actividades de verificacion v validacion 0
34 |Se conserva informacion documentada sobre las acciones tomadas. i)

8.1.5 Salidas del diseno y desarrollo

oF |22 zzsgura que las salidss del diseno v desamolle: cumplen los requisites de las entradas i]

Se asagura que las salidas del diseno v desamollo: son adecuadas para los procesos posterores pars le provision de
productos y servicios

S= azaguia que bz salidas del diseno v desamolle: incluyen o hacen referencia 2 los requisites de seguimients y
medicion, cuando sea apropiado, ¥ a ks criterios de aceptacion

Se asegura que las salidas del diseno v desamolle: especifican las caractensticas de los productos ¥ servicios, que
=N esencizles pEra SU proposits previsto y su provision sequra y comecta,

75 |Se conserva informacion documentsds sobre las salidas del dissfio v desamoll. i]

8.3.6 Cambios del diseno y desarrollo

1 S= identifican, revizan y controlan los cambios hechos durants 2 diseno v desamcllo de los productos y servicios

31 Se conserva |3 informacion documentada sobre los cambios del diseno v desamallo, ks resultados de las
reviziones, |3 autorzacian de los cambics, lss acciones tomadas para prevenir los impactos adversos,

8.4 CONTROL DE LOS PROCESDS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

8.4.1 Generalidades

La organizacion asegura que ks procesos, productos y servicios suministrados extermaments son conforme a los

requisites.

32

13 |S& determing kos controles 3 aplicar a los procesos, productos v servicios suministrados externaments, ]

Se determina y aplica criterios para la evaluacion, selecoion, seguimiento del desempand v 1 reevaluacion de los
provesdores extemas.

35 | 5= conzerva informacion documentads de estas actividades ]
8.4.2 Tipo y alcance del control
La onganzacion se asegura que los procesos, productos v servicios suministrados externaments no afectan de
15 |manera adverss a.la capacidad de |3 organizacion de entregar productos y servicios, conformes de manera ]
coherents 3 sus clisntes.

4

17 Sz definen los controles 2 aplicar 3 un provesdor extermo v las salidas resultantes, 0

Conzidera 2l impacto potencial de los procesos, productos y servicies suministrados externaments en |3 capacidad
% ez organizacion de cumplir ks requisitos del cliente v kos legales y reglamentarnios aplicables.

S azegura que bos procesos suministrados externaments permanecen dentro del control de su sistema de gestion

d= Iz calidad.

10 o determing [3 venficacion o actividades necesanas para asequrar que fos procesos, productos v semvicios
cumplen con los reguisitos.
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| P BT B W Tt i s I 1 1 1

§.4.3 Informacion para los proveedores externos

41 |La organizacicn comunica 3 los provesdores extemos sus requisitos pars bos procesos, productos y servicis., 1

4 Se comunica b aprobaciin de productosy servicios, métodos, procesos v equipos, la liberacion de productos 1

“ |servicios.

41 [Se comunica la competencia, inclryendo cuslquier calificacion requenida de las personas. 0
44 |52 comunica las interacciones del provesdor externo con la organizacion, ]

45 |52 comunica el control v seguimients del desempenio del provesdor externo aplicado por la organizacion, 0

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
8.5.1 Contrel de la preduccion y de la provision del servicio

45 |02 implementa la produccion y provision del servicio bajo condiciones controladas. 10

Dispone de informacion documentada que defing las caractensticas de ks productos a producir, servicis a prestar,

T |
47 |0 Ias actividades a desem pefiar, o
4g |Dispone de informacion documentada que defing los resultados 3 alcanzar. 0
4g |32 controla |a disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicion adecuados 0
& Se control |3 implementacion de sctividades de seguimiento y medicion en |3 etapas apropiadas. )
£y |32 controla el uso de la infrazstructura y el entome adecuado para |a operation de los procesos. )
gy |32 controla |3 designacion de personas competentes. 0
gy (32 controla | validacion y revalidacion periodica de la capacidad para alcanzar los resultades planificados 0
54 Se controls |3 implementscion de scciones para preventr los emores humanos. 0
5 S& controla |3 implementacion de actividades de liberacion, entrega y postenores 3 13 entrega. 0

8.3.2 Identificacion y trazabilidad
B8 |La organizacion utilza medios apropiades para identificar lxs salidas de los productos y servicios. 0
5T |ldentifica 2l estado de las =alidas con respacto 3 los reguisitos. 1
£8 [Se conserva informacion documentada para permitir |3 trazabilidad. 0

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
La org arrcn“mr ciida la propiedad de los clientes o provesdores extemos mientras esta bajo 2l control de &

59 10
organizacion o siendo utiizada por la misma.

2 Se |dentifica, venifica, protege y salvaguarda |a propiedad de los clientes o de los provesdores sxtemos 7
“" |suministrada para su utilzacion o incorporacion en bos productos y servicios.

g |5 informa al cliente o proveedor extemo, cuando su propiedad se pierda, detenona o de aigun otro modo se 1
" |considers insdecuada para &l uso y =2 conserva b3 informacion documentada sobre ko oourrido.,
8.5.4 Preservacion

&y |L8 organizacion preserva las salidas en la produccion y prestacion del servicio, en la medida necesaria para 3
ira

asagurar |3 conformidad con los requisitos.
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8.5.4 Preservacion
o |L3 organiZacion preserva las salidas en la produccion y prestacion del servicio, en la medida necesaria para 3
iy r . -
asegurar la conformidad con bes requisitos.
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
g1 |Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a |3 entrega asocisdas con bos productos y 1
| Al determinar 2l lcance de las actividades posteriorss 3 I3 entrega |3 organizacion consideno los reguisitos legales v
B4 | reglamentarios. :
85 |S& consideran las consecusncizs potencizles no deseadas ssorizdas 3 sus productos y servicios. 5
g5 |5 considera la naturaleza, el uso y la vida util prevista de sus productos v servicks. 5
87 [Considers los requisitos del clients. 10
88 |Considera la retroglimentacion del cliente. ]
§.5.6 Control de cambios
- |La organizacion revisa y controls los cambios en |3 produccion o |3 prestacion del servicko para asegurar |3
i} i - 0
conformidad con los requisitos.
BE TONEE T =TIES QU= SUTEEn &
70 |cuskguier 0
Anrion mee suris de b5 revician
8.6 LIBERACION DE LO5 PRODUCTOS ¥ SERVICIOS
T Lz organizacion implementa las disposiciones planificadas para verificar que s cumplen los requisites de los 0
productos y servicios.
72 |5e conserva | informacion documentsds sobre |3 liberacion de los productos y servicios. 1]
73 |Existe evidencia de |3 conformidad con los critenios de acaptacion. [1]
74 |Existe trazabilidad a laz personas que sutorizan | liberacion. 0
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS WO CONFORMES
-5 Lz organizacion =& asegura que las salidas no conformes con sus requisitos =2 identifican y s2 controlan para :
“ | prevenir su uso o entrega. N
-5 La organizacion toma las acciones adecuadas de acusrdo a la naturakeza de |3 no conformidad y su efecto sobre la =
" |conformidad de los productos y servicios. N
77 |Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se comigen las salidas no conformes. il
T8 |La organizacion trats lss salidas no conformes de una o mas mansras 0
73 La organizacion conserva informacion documentads que describa la no conformidad, las scciones tomadas, las 0
concesiones obtenidas e identifigue |3 sutonidad que decide |3 accion con respecto 3 |s no conformidad.
SUBTOTAL| 20 [1
Valor Estructura: % Obtenide ([A+B+C) 100}
9. EVALUACION DEL DESEMPEND
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, AMALISIS Y EVALUACION
9.1.1 Generalidades
{1 |Ls organizacion determing que necesita seguimients y medician, 5
2 |Determina los metodos de seguimiznts, medicion, anlisis v evaluacion para asegurar resultades validos. i}
1 |Determina cusndo == lleva a cabo &l saguimients v la medicion, 0
4 |Determing cusndo anslizar y evalusr los resultados del seguimients y medician, il
& |Ewvalis 2l desempefio v la eficacis del SGC. ]
& |Consarva informacion documentada como evidencia de los resultados. il
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9.1.2 Satisfaccion del cliente
- La organzacion realza seguimiento de las percepoiones de los clientes del grade en gue s cumplen sus .
necesidades v expectativas. -
& |Determina los metodos para obtener, reslizar el seguimisnto v revisar la informacion. 4]
9.1.3 Analisis y evaluacicn
9 |Las organizacion ansliza y evalls los datos v 1s informacion que surgen del saguimisnts v 1s medicion, 4]
3.2 AUDITORIA INTERNA
10 |La organizacion lleva 3 cabo awditon 35 internas 3 intervalos planificados. 1]
.. |Las swditonzs proporcionan informacion sobre 2| SGC conforme con ks requisitos propios de la organizacion y los o
requisitos de la NTC 130 3001:2015.
12 |Ls organizacion planifica, estsblece, implements v mantiene uno o varics programas de suditona. i]
13 |Define los criterics de suditons v 2l sloance pars cads uns. 4]
14 |Bslecroiona los suditores v lleva a cabo suditon as para asegurar ls objetividad y la imparcizlidad del proceso. 1]
18 |Aszgura que los resultsdos de las suditorizs s2 informan 3 Iz direcoicn, 1]
16 |Resliza las comecciones v toma las sociones cormectivas sdecusdas. i
~ il
T | ecyttados 0
3.3 REVISION POR LA DIRECCION
3.3.1 Generalidades
15 La slta direccion revisa el SGC a intervales planificados, para asegurar su conveniencis, adecuacion, eficacia y 0
alinescion continua con s estrategia de la organizacion.
8.3.2 Entradas de la revision por la direccion
i La alta direccion planifics y lleva a cabo la revision inclnyendo consideraciones sobre 2| estado de las acoiones de o
lzs revisiones previas.
20 [Considera los cambios 2n las cusstionss extemas & internas gue s=2an pertinentes 3l 5GC. 1]
21 |Considers |z informacion sobre 2l desempeno v 1a eficiencis 42l SGC. i}
22 |Considera los resultados de las awditonas. 1]
23 |Considers 2l desempefio de los provesdorss extamaos, i}
24 |Considers |3 sdecuscion de los recursos.
25 |Considera |3 eficiencia de las scciones tomadss para sbordar los nizsgos v 1ss oportunidades.
26 |5e considera las oportunidades de mejora. 1]
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
27 |Las =salidas de la revision incluyen decisiones  acciones relacionadas con oportunidades de mejora. [1]
28 |Inchryen cuslguier necesidad de cambio en 2l SGC. [1]
25 |Incluys las necesidades de recursos. [1]
30 |Se conserva informacion documentada como evidencia de ks resultados de las revisiones. 1]
SUBTOTAL] O [ 10 [ O ] O
Valer Estructura: % Obtenido ([A+B+C) M00) 311%
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Walor ESTTUCTUra: e UDTENIOO ||A+E+L ) JTR | &,V

10. MEJORA
10.1 Generalidades

La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejors 2 implementado lzs scciones necesarizs 3
para cumplir con bos requisites del clients y mejorar su satisfacoion.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
2 |La organizacicn reacoiona ante la no conformidad, toma acoiones para controlarla y coregirla, 3
1 |Ewaliz 1z necesidad de acoiones para eliminar lzs causas de s no conformidad. 1]
4 |Implementa cuakquier accion necesana, ante una no conformidad. 1010
5 |Reviza la eficacis de cuskquisr scoion comectiva tomads, il
B |Actuslza bos riesgos v oportunidades de ser necesano. il
T |Hace cambios 3l 3GC si fuera necesano. 0
& |La= acciones comectivas son apropizdas 3 los efectos de las no conformidades encontradas. 0
. |52 conserva informacion documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades, cuakquier accidn 0
7 |tomada y los resultados de s acoion corectiva.
10.3 MEJORA CONTINUA
10 |La organizacion mejora continuaments la conveniencia, adecuacion v eficacia del SGC. 1}
Considera los resultados del anslisis v evaluacion, las salidas de la revision por la direccion, pars determinar si hay 0
necesidades u oportunidades de mejora.
SUBTOTAL| 0 | O 5[0
Valor Estructura: % Obtenido ([A+B+C) 100} 8.2%
RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD
HWUMERAL DE LA NORMA % OBTEMICO DE IMPLEMENTACION A l&l&l‘ﬁé?ﬂ
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 13, 5% IMPLEMENTAR
3. LIDERAZGD 46, 7% IMPLEMENTAR
6. PLANIFICACION 6.0% IMPLEMENTAR
1. APOYO 30, IMPLEMENTAR
8. OPERACICN 17, %% IMPLEMENTAR
8. EVALUACION DEL DESEMPEND 3.3% IMPLEMENTAR
10. MEJORA 8% IMPLEMENTAR
TOTAL RESULTADD IMPLEMENTACION 18%

Calificacien global en la Gestion de Calidad
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