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Resumen

La gestion de calidad es utilizada para asegurar la satisfaccion del cliente, comunmente se
trata de las estrategias que implementan en empresas a través de mejoras en los servicios o
productos, esto requiere en cumplir con los estdndares que proporciona calidad, uno de ellas es
aplicar mediciones de control, en donde consiste en utilizar herramientas para evaluar el
desempeio de la actividad, con tal de cumplir el objetivo de la organizacion y si es necesario
tomar acciones correctivas de algin problema o error que se puedan generar. También
encontramos la realizacion de pruebas es util para inspecciones y rendimiento, igualmente
identifica las dificultades o defecto del servicio o producto todo esto con la finalidad de

satisfacer las necesidades del cliente.

La gestion de calidad asegura que los procedimientos de las empresas se lleven a cabo
adecuadamente, cumpliendo con los estandares que establece, esto involucra en planificar,
mejorar y controlar continuamente con el proposito de lograr que las organizaciones sean

eficientes en sus operaciones.

Para ejecutar las medidas correctivas se utiliza la ISO 9001:2015 que es un estandar donde
define o estipula los requisitos necesarios para gestionar la calidad, esto incluye la toma de
decisiones basado en evidencia, la comunicacion interna y externa, auditorias internas, control
en las actividades etc. Esta norma internacional tiene como propo6sito la mejora continua con

tal de fomentar confianza con los clientes junto a esto alcanza la eficiencia en las empresas.

Palabras claves: calidad, documentos, mejoras, eficiencia, clientes, riesgos, seguimientos



Abstract

Quality management is used to ensure customer satisfaction, commonly it is the strategies
implemented in companies through improvements in services or products, this requires to meet
the standards that provides quality, one of them is to apply control measurements, which is to
use tools to evaluate the performance of the activity, in order to meet the objective of the
organization and if necessary take corrective action for any problems or errors that may be
generated. We also find the performance of tests is useful for inspections and performance, also
identifies the difficulties or defect of the service or product all this in order to meet customer

needs.

Quality management ensures that company procedures are carried out properly, complying
with the standards it establishes, this involves planning, improving, and controlling

continuously with the purpose of making organizations efficient in their operations.

ISO 9001:2015 is a standard that defines or stipulates the requirements necessary to manage
quality, including evidence-based decision making, internal and external communication,
internal audits, control activities, etc., to implement corrective measures. The purpose of this
international standard is continuous improvement in order to foster trust with customers and

achieve efficiency in companies.

Keywords: quality, documents, improvements, efficiency, clients, risks, follow-ups



Tabla de contenido

L. INEOAUCCION ...ttt ettt ettt ettt e et e s nbeeseesaneens 13
2. Problema de INVEStIGACION .......eevuvieiiiieeiiieeiie et eeieeeeteeerte e e ee e eeeeaeeeaeeeennaeeennes 14
2.1 ANEECEACIEES ...ttt et sttt st ettt 14
2.2, Descripcion del problema ...........ccceieeiiieiiieeiiieeciie e 16
22.1. Arbol del Problema. ..........c.oveueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 17

2.3, Pregunta Problema ........cooiiiiiieriieiieeie et 18

R T 0 o) 151 2 170 USRS 19
3.1, ODbJetivo ENETAL.....ccueiiiiiiiiiiieeie ettt ens 19
3.2, ODbJEtiVO ESPECTIICO ..uvieutieiiieiieeiie ettt ettt ettt et e e ens 19
4. JUSHIFICACION ..ottt ettt ettt et st e bt et e eatesbeenees 20
5. Marco referencial.........cocueviiiiiiiiiiiee e e 21
5.1 MATCO TEOTICO ..ttt ettt ettt ettt et s e e bt e st et e st e e b e eaee 21
5.2, Marco Conceptlal........cceecuieriieiiieiiieeiienie ettt ettt et e e et aeeareens 24
52,1, Mejora CONtINUA. .e.eevuieiiriiiniieieeitceieete ettt ettt sae e 24
5.2.2. Gestion de calidad. ........oooieiiiiiiiiiii e 24
5.2.3.  Procedimiento de calidad. ..........ccceoiiniriiniiiiiiiiiieee 24
5.2.4. VerTfICACTON. ...ttt 24
5.2.5. AcCCION COITECtiVA ¥ PIEVENTIVA. ...oeviereieeiieeiieeiieniieeieeeeeeteeereeseeseneeseennne 24
52,6 COMPELENCIA. ..eruiiiiitieieriienitete ettt ettt sttt sttt et st be et sbeeseeeaeeaeens 25
5.2.7. AUAIEOTIA. i 25
5.2.8.  Auditoria INterNa. ........cocuerieriiiiiiiiiiicieeese et 25
5.2.9. Pensamiento basado €N T1ESZO0. ....cccvreereiieeiiieeiiie e e e e ereeeereeesaee e 25
5.2.10.  Partes iNtereSadas. .......ceouereerierieeieiieie ettt 26

530 Marco 1€Zal .....oiiiiiiiieee et 26
Y, (51 70 Y6 (0] o} o4 T ISR 28

6.1, Tip0o de INVESTIZACION .....eeeuiieiieeiiieiieeieeiee et esite et estteeteeseaeebeesabeeseessbeenseesasaens 28



6.2.  Variables de INVEStIZACION ......eeeuvieiieiiieiieeie ettt ettt et ens 28

6.3.  Fuentes de INfOrmaciOn...........coocuiiiuiiiiiiiie ettt 29
6.4. Instrumento de recoleccion de datos..........ccceevuerieriieiienienienineee e 29
6.5.  PoDblacion ¥ MUESLIA.......cccuiiiiiiiiieiie ettt ettt e 29
7. Entrega de reSultados ......c..cooiiieiiiiiiiieeiie e 30
7.1, Contexto de 1a OrganiZacCiOn.............eeecueeruieeiieriieerieeeieeteeseeeseeesaeesseesreenseesaseens 30
7.1.1. Enfoque y plan eStrat€@iCo. ......ccuuieriiieriieeieeeiiee et 30
7.1.2. Organigrama de la @mMPresa. .......occvvveeiieeiiieeriee e 32
711, MapPa de PIrOCESOS. ..cuueieueieiieeiieiie et esiteeteeette et e seteebeesateesbeesaseeseesaseenseennns 32
T 120 DOFA ettt ettt nae e 33
7.1.3. DOFA €Strat€@ICO. ....eeeuieriiieiieiieeieesiieeteeeiteeree e eieeseeebeesnreeseesnseenaeeenne 37
7.1.4.  Necesidades y expectativas de las partes interesadas. .........cccceeveerieennenne. 42
7.2.  Diagnostico y analisis de resultado..........coecvieviiiiiiiniieiieiiceeece e 45
7.3.  Identificacion y valoracion del ri€SZ0........cecvierieriiieniieiiecieeiiecie e 48
7.3.1. Matriz de riesgo y oportunidades. .........cceeeeveeeiieeeiieeniiee e 48
7.3.2.  Alcance del sistema de gestion de calidad. ..........cccoeeveviiieiienciiinieeiieenne, 51
7.4.  Definicion y disefio de la documentacion del SGC .........c..cceviiniiiiniiniinennns 51
7.4.1. Control de la informacion documentada. ..........cccceeeeniiniiinicniinnienieeee, 52
7.4.2.  Politica de calidad. ........cccooueiiiiiiiiniiii e 54
7.4.3. Objetivos de calidad..........ceeeeiiieiiiieiiieee e 54
7.4.4.  Caracterizacion de 10S PrOCESOS. ...cc.eerrirriierieeriienieeriieereeieeereesreeeeaeeaee e 54
7.4.5.  Matriz de responsabilidades. ..........coceevervieriiniiiiniiinii e 57
7.4.6. Planificacion y control de cambios. ........eeeeeveeeciieeeiiieeiieeieecee e 59
7.4.7.  Disefio de perfiles segun el sistema de gestion de calidad.............c.cc......... 61
7.4.8. Procedimientos. .....cccueiiiieiiiiiieiie e 63
7.4.9. INSTIUCTIVO. it 67
7.4.10.  REZISITOS VATIOS. . ..eeuiieiiieiieeiiesiieeieesiteeteeeiteeteesete et e sateesbeesaseeseesnseenseennns 69



10.

11.

12.

13.

7.4.11. Procedimiento auditOrias INTETNIAS. c.eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaeeeneaenas 70

7.4.12. Procedimiento de no conformidades y acciones correctivas. ...................... 73
7.4.13.  Tabla de indicadores. ..........coeeiuiriirieiiniereeeee e 75
Matriz de competitividad .........cceeeeieiiiiiieie e 77
EXPOSICION @ 1@ ©MPIESA.....uviiieiiieiiiiieeiiie ettt etee e steeesbee e e eeaeeesaeeennaeens 79
CONCIUSIONES ...ttt ettt ettt ettt sttt et st et et eatenbeennes 81
ReCOMENAACIONES .....couiiiiiiiiiiiiie ettt st e 82
RETEIEINCIAS. ..ottt et 83



Listado de tablas

Tabla 1 Marco legal..........o.oiiiiii i 27
Tabla 2 Variables de iInVestigaciOn. ... ...oouiiiueiitt it eeeeaeenes 28
Tabla 3 Dofa de gerencia general...........c.ooiuiiiiiiiiiii e 34
Tabla 4 Dofa de direccion comercial..............oiiiiiiiiiiiii 35
Tabla 5 Dofa de direccion administrativo y financiera...............ooevviiiiiiiiiiiniineannn. 36
Tabla 6 Dofa de direccion operacional..............oooiiiiiiiiiiii e 37
Tabla 7 Dofa estratégico general............c.oviiiiiiiii i e 38
Tabla 8 Calificacion Dofa general eXternos.........c.ovvvviviiiiiiiiiiiiiiii i 39
Tabla 9 Calificacion Dofa general internos. ..........o.vveiiiiniiiiiiiiiai i eieanaans 40
Tabla 10 Matriz de partes interesadas INterNas. ..........o.vvuertirtiiiiiiniieeeenienaene. 43
Tabla 11 Matriz de partes interesadas eXternas. .........o.evuieueiieinteiiiieaieieaeeeannns 44
Tabla 12 Estado de cumplimiento requisitos del sistema de gestion de calidad............. 45
Tabla 13 Escala de cumplimiento.............oouiiiiiiiiiiii i 47
Tabla 14 Estado cumplimiento requisitos del sistema de gestion de calidad................. 47
Tabla 15 Matriz de T18SZ0. .. vttt ettt et e e et e e eeeeeenaans 49
Tabla 16 Matriz de responsabilidad................coiiiii i 50
Tabla 17 Documentacion y codificacion............c.ovvviiiiiiiiiii i, 51
Tabla 18 Lista maestro de documentos. ... ......ooueiuiiiiiiiiii i 53
Tabla 19 Caracterizacion del proceso de operaciones soporte t€Cnico............ooeeuvenn.n. 55
Tabla 20 Caracterizacion de procesos de operaciones gestion documental................... 56
Tabla 21 Caracterizacion de procesos contables.............oovviiiiiiiiiiiiiiiiiiiinenen. 57
Tabla 22 Matriz de responsabilidad parte 1.............c.oooiiiiiiiiiiii e, 58
Tabla 23 Matriz de responsabilidad parte 2............cooiiiiiiiiiiiiiiii e, 59

Tabla 24 Procedimiento, planificacion y control de cambios..............coooeviiiiiiine. 61



Tabla 25 Formato de perfil de cargo...........cooieiiiiiiiii e, 62

Tabla 26 Formato de manual de funciones................cooiiiiiiiiiiiiiiiiiieen, 63
Tabla 27 Procedimiento del proceso operaciones soporte t€CniCO........ovvvevnveenneennnnn.. 64
Tabla 28 Procedimiento del proceso de operaciones gestion documental.................... 65
Tabla 29 Procedimiento del proceso de operaciones soporte contable........................ 66
Tabla 30 Instructivo del agendamiento y confirmacidén de citas...............cooeveein.. 67
Tabla 31 Formato de orden de compra.............ooeiiuiiiiiiiiiiii e, 69
Tabla 32 Formato de encuesta de satisfaccion del cliente..................cooviiiiiiiiinni, 70
Tabla 33 Procedimiento de auditorias internas. .............c.ocooeiiiiiiiiiiiiiinnaene. 72
Tabla 34 Formato programa de auditoria..............oeviiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeieieeens 73
Tabla 35 Procedimiento de no conformidad.................oooiiiiiiiiiiii 74
Tabla 36 Tabla de Indicadores. ..........iiuiiii i e, 76
Tabla 37 Tabla de calificacion matriz de competitividad................ccoooiiiiiiiiinn.. 77
Tabla 38 Matriz de competitividad sin ISO 9001:2015........cooiiiiiiiii e, 77

Tabla 39 Matriz de competitividad con ISO 9001:2015.........ccooiiiiiiiiiiiiiiiiin, 78



Listado de figuras

Figura 1 Arbol de problema........ ..o 17
Figura 2 Norma ISO 9001:2005. .. .o e e e ee e 22
Figura 3 Ciclo PHV AL o, 22
Figura 4 Organigrama de [a @mpresa. ... ....o.oouiiiniiiiii e 32
Figura 5 Mapa de PrOCESOS. ... .uututtnt ittt ettt e et eaea 33
Figura 6 Diagramaradial.............ooiiiii i 41
Figura 7 Diagrama de Darras. .........cooviuiiiiiiii i e e 41
Figura 8 Grafica del estado de cumplimiento................cooiiiiiiiiiiiiiiiii, 46
Figura 9 Tlustracion 1 de la explicacion.............ooeiiiniiiiiii i 79
Figura 10 Iustracion 2 de 1a eXplicacion...........o.ooeviiuiiiiiiiii i 79

Figura 11 Carta de aprobacion............o.ouuiuiitiitiii i 80



13

1. Introduccion

En estos tiempos hay mucha competitividad entre las organizaciones esto debido a la
captacion de nuevos clientes que son la fuente primordial para emprender, ademas pretenden
diferenciarse siendo competentes, destacando asi en el mercado con el fin de crecer como
empresa. Dicho esto, la eficiencia es la forma de optimizar los recursos para lograr resultados
que sean favorables, asimismo, se debe llevar a cabo la gestion de calidad que implica en
maximizar las oportunidades en las que requieren mejorar continuamente por lo que se utiliza
la norma ISO 9001:2015 donde establece los requisitos necesarios de calidad mejorando el

rendimiento y desempefio empresarial que es efectivo para la organizacion.

Los requerimientos de las empresas siempre estan orientados al cliente comprender y
cumplir con sus necesidades, también se debe buscar estrategias para lograr resultados
favorables teniendo buena reputacion en el mercado que asegura el éxito de la organizacion,
como se ha dicho anteriormente la norma ISO 9001:2015 implica la gestion de calidad para
construir estas metas que desean lograr, teniendo un buen desempefio alcanzando objetivos y
resultados solidos, finalizando esta norma internacional es ideal para obtener un orden en la
empresa, por lo que tiene muchos aspectos y ambitos que pueden ayudar con la toma de

decisiones.
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2. Problema de investigacion
2.1. Antecedentes

A continuacién, se podran ver algunos trabajos en los que se desarrollaron la
implementacion de la ISO 9001:2015 en las empresas. El primer trabajo a nivel internacional
tiene como titulo “Implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO
9001:2015 en una empresa consultora especializada en servicio de ingenieria”, dice que es
importante para las empresas implementar las normas ISO debido a que con estas se obtiene
un mejor rendimiento en el desempefio, una mejora continua y a su vez se tiene la capacidad

de generar una satisfaccion a los clientes (Chavarria, 2018).

El segundo trabajo lo hizo de la Cruz el cual dice que “La implementacion del sistema de
gestion de la calidad busca el funcionamiento eficaz y eficiente en los procesos existentes de
la empresa, para obtener la satisfaccion de los clientes ...” (De la Cruz, 2020), con esto da a
entender que para llevar a cabo la certificacion de la ISO 9001:2015 se debe tener en cuenta al
cliente, para asi tener una buena eficiencia y eficacia. También investigaron distintas
metodologias, como los son: grafica FODA, marco conceptual de 5 etapas y etapas para la
implementacion de las SGC, y con ellas disefiaron un modelo para implementar la SGC,

conociendo los métodos, técnicas, herramientas y pasos para asi llevarlo a cabo.

El tercer trabajo es una “Propuesta para la implementacion del sistema de gestion de calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 para una empresa envasadora y distribuidora de GLP de la
ciudad de Arequipa” la investigacion muestra que hay una creciente demanda de gas licuado
de petroleo en el sur de Peru con un porcentaje del 38.3%, el cual hace que haya mas
competencia y mas riesgo de que la empresa tenga pérdidas. Por eso empezaron a buscar la
forma en como implementar la SGC para tener una mayor ventaja sobre las otras empresas,
también obteniendo un incremento en el mercado. Para llevar esto a cabo realizaron una lista
de verificacion la cual mostraban todo lo que hace referencia la ISO y asi seleccionar si se debe

mejorar, mantener o implementar (Sucasaca, 2019).

Los siguientes tres trabajos son los que se desarrollaron a nivel nacional. El primero es de
Pulido que se titula “Propuesta de implementacion del sistema de gestion de calidad, al area
financiera y contable de la empresa Auto faca S.A, bajo los lineamientos de la norma técnica

colombiana ISO 9001:2015”, en el trabajo cuenta que esta empresa pertenece al sector de
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transporte, que ellos escogieron esta area debido a la vulnerabilidad que ahi habia, se realizo
una revision en la empresa para asi saber que documentacion iban a cambiar y cuales les hacia

falta, de esta forma llevaron a cabo un plan de 4 fases, la cual ejecutaron (Pulido, 2020).

El segundo se realizo en la Universidad de Santander con titulo “Propuesta para el disefio
del sistema de gestion de la calidad basado en la Norma Técnica ISO 9001:2015 en
FUNDONEMOS, Banco de Tejidos del Oriente Colombiano” dice que para tener un buen
proceso de produccion de servicios y bienes es necesario poner en practicas las herramientas
de gestion de calidad, porque asi aumenta la cadena de valor en la productividad y

competitividad que hay a nivel global (Silva, 2019).

La empresa esta legalmente normalizada con el “INVIMA” la cual es la encargada de
gestionar la calidad en todo lo que tenga que ver con el Ministerio de Salud, de tal forma que
para ellos es mucho mas facil llevar a cabo la implementacion de la ISO, lo tnico que deben
realizar es la mejora de los documentos. Con la implementacion de la ISO se tiene visto que es
para mejorar la satisfaccion del cliente principal o secundario, ya que trabajan con donantes

vivos (Silva, 2019).

El tercer trabajo es el “Disefio de la documentacion para el sistema de gestion de calidad de
acuerdo con el estdndar NTC ISO 9001:2015 para la empresa FUNDASALUD” dice que este
trabajo va enfocado en la problematica de baja productividad, el cual sucede por un mal control
de los procesos y recursos que tiene la empresa, por esto disefiaron la documentacioén
respectiva. Lo primero que realizaron fue un diagnodstico de como estaba la empresa con
respecto al cumplimiento de la norma y asi identificar cudles son los riesgos y oportunidades,
también realizaron un estudio del costo beneficio, en donde establecieron que es mejor
desarrollar el proyecto por los alumnos y liderado por un profesional, que por un profesional

externo ya que cuesta mas (Alvarez & Mejia, 2021).

Por ultimo, se nombran los trabajos que se han realizado en la Universitaria Agustiniana
sobre el tema, Rodriguez en su proyecto “Disefio del Sistema de Gestion de la Calidad basado
en lanorma ISO 9001:2015 para la empresa Grupo Logistico RED S.A.S” dice que este trabajo
se realizd en una empresa de logistica la cual se encarga de la distribucion, almacenar y
transportar mercancia, el diseio SGC tiene como fin estructurar la organizacién con los

requisitos y requerimientos que pide la norma. Todo esto para poder llevar a cabo la
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estandarizacion de los procesos, buscando una certificacion y cumpliendo con lo que el cliente

requiere (Rodriguez, 2018).

El siguiente trabajo tiene como titulo “Propuesta implementacién de un modelo de gestion
de proyectos con enfoque en la calidad del proceso de Gestion de Ingenieria seglin la Guia del
PMBOK sexta edicion para la empresa SAR Energy S.A.S.” en la cual se realizé un modelo de
gestion de proyecto enfocado en la calidad, que se da en la gestion de ingenieria. Ellos tomaron
la guia de PMBOK la cual les dice que primero se debe hacer un diagnéstico, para saber qué
problematicas hay, después se plantea unas estrategias de mejora, pero con esto se debe realizar

un plan de trabajo y por ultimo se evalué (Riafo, 2021).

El ultimo trabajo es el “Disefio de la documentacion para el sistema de gestion de calidad
en la empresa Comsila SAS basado en la norma NTC ISO 9001:2015” el cual tiene como
objetivo disefiar e implementar la documentacion necesaria que requiere la norma. Para realizar
esto lo primero que hicieron fue el diagnostico de tiene cumplimiento la empresa, después
redactaron los elementos para la planificacion, como lo son la mision, la vision, el disefio del
organigrama, entre otras cosas. También realizaron los otros documentos que requiere la
norma, y finalizando elaboraron un procedimiento para hacer auditorias con el fin de conocer

el desempefio que tendria la empresa (Laiton, 2019).

Se puede concluir con estos antecedentes que, para realizar la elaboracion de documentos
en una empresa, primero se debe diagnosticar la empresa, para asi saber que tiene y que le falta.
También se debe tener una plan o proceso que se llevara a cabo para poder hacer las cosas, una
de ellas es implementar una matriz DOFA, como lo hicieron en algunos de los anteriores

trabajos, o también hacerlo con otras herramientas.
2.2.  Descripcion del problema

Skyngdom Corp. SAS es una empresa fundada en el afio de 2018 en la ciudad de Bogota
D.C. La organizacion fue creada con el fin de brindar asesoramiento y soluciones tecnoldgicas
a empresarios y empresas que necesitan un funcionamiento Optimo y estable en su sistema
informatico, ademds de promover estrategias que optimicen las actividades empresariales de
sus clientes mediante diversas herramientas, las cuales les permite estar a la vanguardia en

tecnologia, también ofrece asesoramiento contable a las empresas.
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En la empresa Skyngdom Corp. SAS el problema identificado es la falta de documentacion
de los procesos necesarios para realizar la implementacion de la ISO 9001:2015. Viene de las
siguientes causas: la falta de organizacion de la empresa, no hay un control en los procesos de

la empresa y el no crecimiento de la empresa.

La falta de organizacion de la empresa ocurre porque el personal y duefios no tienen el
conocimiento necesario, como planificar o desarrollar un organigrama, un diagrama de DOFA,
entre otras cosas, lo mismo sucede con el control de los procesos, en el cual no se tiene los
lineamientos claros y la documentacion necesaria para su desarrollo. Por tltimo, el crecimiento

de la empresa no lleva un buen control de la calidad y no satisface en algunos casos al cliente.

Las consecuencias que trae el problema son las siguientes: pérdida de clientes, disminucion
de ingresos, falta de conocimiento y orden de cada area, también afecta a la empresa la carencia

en satisfaccion al cliente lo que genera pérdida de ingresos en la organizacion.

2.2.1.  Arbol del problema.

L L
.
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Perdida de clientes en Descontrol en los

la i ‘-.: ’ tiempos de entrega
o7l '.\ LY ) &
< W e
Wt X
® L]
5 QL
L

Falta de documentacion para la implementacion de
la 150 9001:2015 en la empresa Skyngdom corp sas.

No hay control en los

Bajo crecimiento en la
procesos de la empresa

empresa

Falta de organizacion
en la empresa

Figura 1 Arbol de problema, Autor propio.
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2.3. Pregunta problema

(El disefio de la documentacion de la norma ISO 9001: 2015 facilita la gestion. el control

de los procesos y mejora la satisfaccion del cliente en la empresa Skyngdom Corp. SAS?



19

3.  Objetivos
3.1.  Objetivo general

Elaborar la documentacion que se requiere para implementar la ISO 9001:2015 de gestion

de calidad en la empresa Skyngdom Corp. SAS.
3.2.  Objetivo especifico

® Realizar un diagnostico en la empresa Skyngdom Corp. SAS, para evaluar el

cumplimiento de la informacién documentada segin la ISO 9001:2015.

e Diseiiar los documentos que hacen falta de 1a ISO 9001:2015 en la empresa Skyngdom
Corp. SAS.

e Desarrollar una matriz de competitividad en la empresa Skyngdom Corp. SAS con

referencia a la implementacion de la ISO 9001:2015.

e Socializar los resultados de la investigacion a la empresa Skyngdom Corp. SAS, para
dar entrega de los resultados obtenidos tras la elaboracion de los documentos de la ISO

9001:2015.
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4. Justificacion

Se considera que la gestion de calidad es un beneficio para cualquier empresa por la certeza
de mejorar la satisfaccion del cliente, evitando equivocaciones desfavorecidas en el proceso,
permitiendo controlar continuamente actividades puesta en la organizacion, es por esto, que la
norma ISO 9001 del 2015 senala herramientas o metodologias necesarias, que establecen
estandares mas criticos, para asi cumplir un procedimiento eficaz. Por ello, el proyecto de
grado “Propuesta de elaboracion de la documentacion para la implementacion de la ISO
9001:2015 gestion de calidad en la empresa Skyngdom Corps SAS”, consiste en fomentar los
documentos faltantes en dicha norma internacional, efectuando también un analisis de

competitividad en la empresa, entre otras.

Ademas, a nivel econdmico la documentacion ayudara a la empresa a tener mayor ingreso
de dinero, incluso serd mas competente en el &mbito de calidad para una labor mas efectiva en

la empresa.

El motivo de esta propuesta es brindar la empresa Skyngdom Corpa SAS un incremento
de mejora en sus procesos o actividades, cumpliendo de esta manera las expectativas del

cliente.

Asimismo, el perfil de un industrial se lleva a cabo en el proyecto, ya que se busca reducir
costos y a la vez obtener un buen desempefio productivo, por lo que ayuda a la toma de
decisiones, también somos profesionales éticos y morales, con lo cual se dara lo mejor de

nosotros sin perjudicar a nadie.
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5. Marco referencial
5.1. Marco tedrico

La ISO 9001 del 2015 es una herramienta 1til para evitar errores que procedan por una mala

organizacion o desarrollo en la actividad.

Esta norma internacional “establece requisitos para implementar, mantener, auditar y
certificar un sistema de gestion de la calidad basada en este estdndar” (excelencia, 2021),
obteniendo asi pruebas determinando un mejor alcance en todo actividad, por lo que es la
primera en alto nivel que se compone con diez niveles una de ellas es contexto de la
organizacion esta clausula se debe tener en cuenta los objetivos de la empresa identificando los
sucesos tanto internas como externas que surgen en la organizacion, también se involucra el
liderazgo, sencillamente es la alta direccion en la cual tienen la responsabilidad de cumplir las
politicas que son respecto a gestion de calidad, luego aparece la planificacion del SGC son
“requisitos para identificar y tratar los riesgos y las oportunidades asi como para establecer
objetivos que sean medibles, realizables, monitoréales, y ser comunicados y revisados en el
momento que corresponda” (excelencia, 2021),la clausula de soporte y gestion de recursos se
destacan mas que todo por la capacitacion del empleado con tal de cumplir con su rol en dicho
tema , en la siguiente seccion es la planificacion y controles operativos que basicamente
cumplan con los requisitos en los procesos, en la evaluacion del desempefio “describe los
requisitos para evaluar la satisfaccion del cliente, pero también la del auditor interno o de
certificacion” (excelencia, 2021), por ultimo es la mejora continua como dice su nombre hacer

monitoreo constante para que no hallan fallas.

“El objetivo de los estandares en la norma internacional es simplificar los procesos de las empresas
e incrementar la calidad de los servicios y productos de uso cotidiano. A través de la mejora continua
de los sistemas de produccion de las empresas, se asegura que, tanto las materias primas como el
producto final pasando por el proceso productivo, cumplen los requisitos establecidos y son

adecuados” (consultores, 2017).

azation
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Figura 2. Norma ISO 9001:2015, (consultores, 2017)
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Estos son algunos beneficios que da la ISO:

“Minimiza el nimero de errores al tener las técnicas de trabajo mejor definidas, Mayor peso frente
a la competencia al contar con un certificado ISO 9001 y saber que sus productos superan unos
estandares de calidad, Al aplicar técnicas de trabajo mas eficaces, se consigue un ahorro de tiempo,

dinero y recursos” (consultores, 2017), entre otros mas beneficios.

Para cumplir una mejora continua se aplica la estrategia o el ciclo PHV A (Planificar, Hacer,

Verificar y Actuar), el cual:

“es un instrumento de calidad que se encuentra divido en cuatro fases, ampliamente utilizado para
la solucion de problemas, el control y la mejora continua de los procesos y productos. También se

conoce como el Ciclo Deming”. (Leegales, 2020).

Figura 3. “Ciclo PHVA” (Leegales, 2020)

La primera fase es “planificar como se define el rendimiento en los procesos, analisis de
datos, identificacion de elementos de control, recopilacién de datos etc.” (Leegales, 2020),
luego sigue la fase hacer se da el procedimiento o practica de lo planificado en la empresa, en
la etapa de verificar “debe comenzar junto con la aplicacion del plan de accion, esto se debe a
que el seguimiento de los resultados al realizarse lo antes posible Identificando los procesos

que deben cerrarse y las oportunidades de mejora” (Leegales, 2020), y en la tltima fase actuar

“representa un final y un comienzo simultdneamente, porque después de una evaluacion minuciosa
de los problemas y errores anteriores el ciclo del PHVA se reinicia siguiendo nuevas directrices, por
lo tanto, siempre es importante recordar que al final del ciclo debe comenzar una nueva

planificacién”. (Leegales, 2020).
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"El analisis FODA o DOFA es una técnica que se usa para identificar las fortalezas, las
oportunidades, las debilidades y las amenazas del negocio o, incluso, de algun proyecto especifico.
Si bien, por lo general, se usa muchisimo en pequefias empresas, organizaciones sin fines de lucro,
empresas grandes y otras organizaciones; el analisis DOFA se puede aplicar tanto con fines

profesionales como personales.” (Raecburm, 2021).

El DOFA identifica mejoras en la organizacion esto con el fin de obtener crecimiento en la
empresa, involucra factores de estrategias o planificacion, asimismo es beneficioso para la

toma de decisiones.

"Las fortalezas hacen referencia a las iniciativas internas que funcionan bien. Se podrian comparar
con otras iniciativas o con un costado competitivo externo. Las preguntas que se generan para
identificar las fortalezas son: ;Qué es lo que hacemos bien?, ;Qué hace que nuestra empresa sea
especial? Y ;Qué es lo que le gusta de nuestra organizacion a la audiencia objetivo?". (Raeburm,

2021)

Por otra parte, esta las debilidades identifica los aspectos internos que ocasiona multiples
problemas para la capacidad de innovar y adaptar a los cambios del entorno, estos aspectos

ayudan a la organizacidon a mejorar su desempefo y rendimiento.

"Las oportunidades en el DOFA son el resultado de las fortalezas y las debilidades, junto con
cualquier iniciativa externa que se colocard en una posicion competitiva mas solida. Podria ser
cualquier cosa, debilidades que quiere mejorar o areas que no se hubieran identificado en las
primeras dos etapas del analisis, para generar buenas oportunidades es muy util considerar las
siguientes cuestiones antes de empezar ;Qué recursos podemos usar para mejorar las areas en las
que tenemos debilidades?, ;Hay brechas de mercado en nuestros servicios?, ;Cuales son nuestras

metas para este afio?". (Raecburm, 2021)

Por tltimo, estan las amenazas son aspectos externos de la organizacioén que ponen el riesgo
o constituyen retos en la empresa, pueden abordar competencia en el mercado, servicios en la
organizacion, avances tecnologicos entre otras. Son importantes para que asi puedan tomar

medidas de accion anticipada para minimizar los efectos desfavorables.

La ISO 9001 requiere de, Identificar el problema, Ejecutar la accidon, Definir las
proporciones del problema y su alcance, Tomar medidas para contener el problema, mientras
se disefia e implementa una accion, Investigar y descubrir la causa raiz que, al eliminarse,

asegure la no ocurrencia o no recurrencia, Disefiar un plan para eliminar la causa raiz. Esto
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puede necesitar eliminar un proceso o modificarlo, sin que se generen nuevos riesgos o

problemas y verificar la eficacia de la accion propuesta. (excelencia, 2020)
5.2. Marco Conceptual

5.2.1. Mejora Continua.

“Significa buscar oportunidades para mejorar los procesos en la organizacion, establecer objetivos
para optimizar los procesos aprovechando las auditorias y los hallazgos de auditoria para detectar
asuntos o cuestiones donde ir perfeccionando el qué haces y como lo haces en tu negocio”. (Torres,

2019)

Esto aporta ventajas a la organizacion, ya que tiene como objetivo disminuir los pasos que
son prescindibles. "Al mejorar, poco a poco, el rendimiento de la empresa se vuelve siempre
mejor y mas centrado en la satisfaccion del cliente, ademads, Para implantar la mejora continua,

en primer lugar, es necesario crear esta cultura en la empresa". (SYDLE, 2022)
5.2.2. Gestion de calidad.

“es un conjunto de acciones y herramientas que tienen como objetivo evitar posibles errores
o desviaciones en el proceso de produccion y en los productos o servicios obtenidos a través

de éI”. (EXCELENCIA, 2020)
5.2.3. Procedimiento de calidad.

“hace referencia a la determinacion del modo en el que se va a llevar a cabo una tarea, el
enfoque que se le va a dar y quién lo va a realizar”. (consultores, ;Como elaborar un manual

de calidad? Aspectos importantes, ventajas y contenidos, 2018)
5.2.4. Verificacion.

“Es un formato construido especialmente para recabar datos de una manera adecuada y
sistematica, de tal manera que su registro sea facil para analizar la manera en que los principales

factores que intervienen influyen en una situacion o problema especifico.” (Gehisy, 2017)

5.2.5.  Accion correctiva y preventiva.
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“Son acciones que se llevan a cabo para eliminar la causa raiz de una no conformidad y
evitar que vuelva a ocurrir”. (Torres, 21 definiciones basicas para que no te pierdas en el argot

de la norma ISO 9001:2015, s.f.).

Las correctivas son acciones que implica suprimir las causas de un problema o no
conformidades que puedan ocurrir en la empresa, ademas, en las acciones preventivas son
etapas para evitar posibles impactos negativos en un futuro. La diferencia entre estas dos es
que la " correctiva da respuesta a una no conformidad, mientras que la preventiva parte de un

riesgo potencial". (excelencia, 2020).
5.2.6. Competencia.

“Es la capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el fin de lograr los resultados
previstos. Nuestra organizacion debera determinar qué competencias (capacidades,
conocimientos, habilidades, etc.)” (Torres, 21 definiciones basicas para que no te pierdas en el

argot de la norma ISO 9001:2015, s.1.).
5.2.7.  Auditoria.

“Un proceso que consta en revisar algo con rigurosidad con el fin de recabar evidencias
objetivas y evaluarlas para decidir el cumplimiento o no de una normativa, ley, decreto o
cualquier otro criterio que se establezca para ser revisado” (Torres, 21 definiciones basicas para

que no te pierdas en el argot de la norma ISO 9001:2015, s.f.).

5.2.8. Auditoria Interna.

"El proceso de auditoria interna ISO 9001:2015 se puede considerar como un ejercicio de
autoevaluacion, dicho ejercicio se genera una informacion valiosa para la mejora de los procesos.
Esto ha sido introducido en el estandar dentro de la clausula 9. Evaluacion del desempefio, sin duda
hace un gran trio con el 9.1 Monitoreo, medicion, analisis y evaluacion y 9.3 Revision por la
direccion. El resultado de esta union ofrece como resultado el proceso de mejora continua que se
representa en el punto 10 de mejora”. (excelencia, Modificacion en el proceso de auditoria interna

ISO 9001:2015, 2015).
5.2.9. Pensamiento basado en riesgo.

"Es uno de los cambios mas importantes en la nueva ISO 9001, ya que este concepto se introduce

en la totalidad del sistema de gestion, es decir, durante el establecimiento, implantacion,
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mantenimiento y mejora. Para gestionar los riesgos se puede adoptar la metodologia que mas se

ajuste a las necesidades de la empresa, por ejemplo, la norma ISO 31000". (Excellence, 2015).

Estos abordan potenciales problemas que puedan ocurrir en el servicio de la organizacion a

base de esto identifica el riesgo como dicho anteriormente.

5.2.10. Partes interesadas.

“la norma ISO 9001:2015 define como “partes interesadas” a todos los grupos de interés que de
alguna forma se puedan ver afectados por la actividad de la empresa o cuyas decisiones puedan
afectar al Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa o entidad de caracter publico" (excelencia,

ISO 9001: Ejemplos de lo que se considera Partes Interesadas, 2016).

Esto incluye los clientes de la organizacion, los socios, los empleados, accionistas,

competidores etc.

"Los factores internos es el conjunto de elementos sobre los que la empresa puede ejercer un
control, son inherentes a la propia empresa, la direccion de la misma los puede cambiar y adaptar a
las condiciones cambiantes. Mientras que los factores externos son aquellos que por lo general las
organizaciones no pueden ejercer control alguno, son igual para todas las empresas y a las que toda
empresa debe acogerse". (excelencia, ISO 9001: Ejemplos de lo que se considera Partes Interesadas,

2016)
5.3. Marco legal

Las leyes legales que cumple la empresa Skyndom Corp. SAS y las que tienen que ver con
el trabajo son las que nos habla sobre el control de los servicios que se van a prestar, también
todas las leyes que hablan sobre el tratamiento o utilizacion de datos personales, ya sea datos
de empresas o de personas naturales, y las normas ICONTEC en Colombia son las encargadas

de regir todos los sistemas de gestion como lo es la de calidad.
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Tabla 1.
Marco legal
Nombre de ~ , Articulos Ny
la norma Ano |Titulo que se Descripcion de la norma
aplican
Este articulo ayuda al trabajo, para saber
que hay una ley la cual regula el control
Constitucid Derechos de los bienes y servicios del pais. Y
n politica de | 1991 |colectivos  y|Art. 78 también nos dice que las organizaciones
Colombia del ambiente internamente deben gozar de este
derecho y sus procedimientos ser
democraticos.
Esta ley dice que la informacion
personal que esté registrada en alguna
Ley Art. base de datos sera muy susceptible. Y
estatutaria |2012 |Habeas data |2,4,5,6,17,1 como la cmpresa tral?aja con
1581 3 informacion personal y.sen51ble de las
empresas debe tener cuidado con ellas.
Se debe de cumplir ciertos tratamientos
para conocer su uso.
En el decreto dice que se desarrollaron
se organiza el sistemas de normalizaciéon como lo son
Sistema las Icontec en Colombia, que es quien
Decreto Nacional de evaltia y lleva el orden en las empresas.
1993 .., | Art. 1,3,12 .
2269 Normalizacién Se conoce que la empresa no esta
, Certificacion obligada a ser normalizada pero que
y Metrologia puede  solicitar la  certificacion
correspondiente.
Sirve para conocer cudles son los
Se  modifica subsistemas de calidad del pais, con el
parcialmente fin de que la empresa pueda proteger la
Decreto 2008 el Decreto Art. 1.2 necesidad de los consumidores, esto
3257 2269de 1993 y Y realizando seguimiento de las normas, y
se dictan otras se lleva a cabo puede llevar a cabo en la
disposiciones empresa ya que se realizan en cualquier
actividad economica.

Nota: Autoria propia
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6. Metodologia
6.1. Tipo de investigacion

Esta investigacion es de naturaleza cuantitativa, como dice Hernandez-Sampier, Fernandez
& Baptista “El enfoque cuantitativo (que representa, como dijimos, un conjunto de procesos)
es secuencial y probatorio”, ya que se va a analizar cada término obtenido (Hernandez-Sampier,

Fernandez, & Baptista, 2010, P.4).

También es una investigacion de estudio descriptivo, teniendo en cuenta que “los estudios
descriptivos pretenden especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles de personas,
grupos, comunidades, objetos o cualquier otro fendémeno que se someta a un analisis”
(Herndndez-Sampieri & Mendoza, 2018, pag.108), es decir que el trabajo sera de analizar
propiedades o caracteristicas que tiene la empresa, para asi darle una solucion, planeando las

cosas mas efectivas.
6.2.  Variables de investigacion

Dentro de la investigacion se encuentran las variables con su tipo, indice e indicador, que se

podrén ver en la “tabla 2”.

Tabla 2. Variables de investigacion

Variable Tlp-o de Indice Indicador
variable
Planear Dependiente | Nominal Cumple - No cumple
Hacer Dependiente | Nominal Si-No
Verificar Dependiente | Nominal Si-No
Actuar Dependiente | Nominal Si-No
Muy probable - Probable -
Riesgos Dependiente Improbable - Altamente
improbable

Politica de calidad [Independiente
Control de procesos |Independiente
Costos Independiente
ISO 9001:2015 Independiente

Nota: Autoria propia
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6.3. Fuentes de informacion

— Primarias: verificar, actuar, control de procesos.

— Secundarias: planear, hacer, riesgo, costos, politica de calidad
6.4. Instrumento de recoleccion de datos

Para esta investigacion se utilizara una lista de chequeo que se evidenciaré en el anexo A,

también se utilizara una matriz DOFA, matriz de riesgo y se tomaran documentos financieros.
6.5. Poblacion y muestra

La investigacion se desarrollard en la empresa Skyngdom Corp. SAS a nivel organizacional.
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7. Entrega de resultados
7.1.  Contexto de la organizacion

La organizacion Skyngdom Corp. SAS fue fundada por Cristhian Ivan Gonzéalez Chacon en
el afio 2018, el actualmente es el gerente general de la organizacion. El nombre Skyngdom
surge por el deseo de crear una empresa que esté al servicio del Reino de Dios, de alli la fusion
“SKY” (cielo) y “KINGDOM?” (reino). La empresa actualmente se encuentra ubicada en la

ciudad de Bogota D.C. en la direccion C1 151 f# 117 — 39.

La empresa se encuentra registrada en la camara de comercio con el NIT 901204659-8, se
encuentra clasificada dentro del codigo CIIU (Clasificacion Industrial Internacional Uniforme)
con el codigo 6202 (Consultoria informética y actividades de administracion de instalaciones
informaticas) como actividad principal, el cédigo 6201 (desarrollo de sistemas informaticos
(planificacién, andlisis, disefo, programacion, pruebas) como actividad secundaria y como
otras actividades los codigos 4741 (Comercio al por menor de computadores, equipos
periféricos, programas de informatica y equipos de telecomunicaciones en establecimientos

especializados) y 8211 (Actividades combinadas de servicios administrativos de oficina).

Actualmente la empresa “Skyngdom Corp. SAS” cuenta con 13 clientes internos, como se
muestra en el organigrama; y sus clientes externos son las organizaciones que necesitan

cualquier tipo de asesoramiento contable y de sistemas.
7.1.1. Enfoque y plan estratégico.

En la organizacion “Skyngdom Corp. SAS” se establece una estrategia de negocio,
centralizdndose en la busqueda de la mejora continua, el crecimiento de la satisfaccion del
cliente y el incremento del rendimiento de la misma. La idea de negocio se ve reflejada en la

mision y vision de la empresa, y en sus valores corporativos
Mision

“Suministrar a nuestros clientes excelente servicio en tecnologia con sistemas y
herramientas informaticas adecuadas, conectando sus intereses con los nuestros, generando

eficacia en el curso de sus actividades.”
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La anterior mision fue la que nos proporcion6 la empresa, se les sugiere a la empresa realizar
unos arreglos en la mision para que sea adecuada y facil de entender. La mision seria la

siguiente:

Proporcionar a nuestros clientes un servicio excepcional en tecnologia mediante sistemas y
herramientas informaticas avanzadas. Nos comprometemos a establecer una conexion solida
entre sus necesidades y nuestros servicios, para asi tener una eficiencia en las operaciones o

actividades que se realizan.
Vision

“Queremos llegar a ser una empresa lider en el mercado de soluciones tecnoldgicas,
generando empleo y siendo el mejor proveedor de servicios informaticos para que asi las

empresas tengan un soporte confiable, oportuno y eficiente.”

Igualmente se proporcionaron cambios en la vision, ya que esta no contaba con fecha de

realizacion, ni en donde se realizaria. Y asi se sugiere la siguiente vision:

En 2026 llegar a ser una empresa reconocida en el mercado de soluciones tecnologicas,
generadora de empleo y siendo el mejor proveedor de servicios informaticos, en la ciudad de

Bogota.
Valores
e Responsabilidad: es un valor de comprometerse de manera correcta un hacer.
e Honestidad: esta accion conviene de ser transparentes en actuar y hablar con franqueza.

e Amabilidad: Buena interaccion con los clientes siendo optimistas frente a las

informaciones que brindan.
e Pasion: valoran el trabajo, transmiten emocion de dicha labor

e Seguridad: aseguran buenos resultados del servicio logrando seguridad y confianza a la

persona.
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7.1.2.  Organigrama de la empresa.

En la “figura 4” se refleja la estructura del organigrama de la empresa “Skyngdom Corp.
SAS”, en donde se puede ver como la organizacion esta dividida en areas de trabajo, también

se puede definir los roles y responsabilidades.

El gerente general es Cristian Ivan Gonzalez Chacon quien es el fundador de la empresa,
su padre es quien se encarga de la gerencia del area administrativa y contable, y €l tiene a su
cargo tres personas que le colaboran en los departamentos de contabilidad, recursos humanos
y un asistente administrativo. También se tiene a una persona encargada de la gerencia del area
comercial, y a su cargo tiene dos personas que le colabora en el departamento de atencion al
cliente y asesoria; y hay otra persona encargada de la gerencia del area operacional, el cual
tiene a cargo 4 personas, dos de soporte técnico, una del soporte contable y el ultimo el de

gestion documental.

Gerente
General

|
|

Area
comercial

Atencion al
cliente

Area
administrativo
y financiero

Area
operacional

Soporte Soporte Gestion
tecnico contable documental

Recursos

Asesoria
humanos

Contabilidad Compras

Figura 4. Organigrama de la empresa, Autor propio
7.1.1. Mapa de procesos.

Segun la ISO 9001:2015 en su apartado 0.3 dice que el “enfoque permite a la organizacion
controlar las interrelaciones e interdependencias entre los procesos del sistema, de modo que
se pueda mejorar el desempefio global de la organizacion”. Esto nos dice que conocer el

proceso es fundamental a la hora de mejorar el desempeiio de la empresa.

Los procesos que definen la empresa para obtener una satisfaccion a los clientes se pueden
ver en la “figura 57, en el mapa de procesos podemos ver como todo va inclinado hacia los
procesos misionales que son donde estan las actividades operacionales, sin embargo, todas

estan orientadas a la satisfaccion al cliente.
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MAPA DE PROCESOS
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Figura 5. Mapa de procesos, Autor propio.
7.1.2. DOFA

A continuacioén, se mostrard las matrices DOFA en cada area que representa en la

organizacion.
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Fecha
N\ elaboracién 30/10/2023
DOFA GERENCIA GENERAL Codigo| DO-GG-001
R/ Pagina 1
— Version 1
DEBILIDADES FORTALEZAS

Falta de informacion documentada.

Demuestra compromiso con la satisfaccion de los clientes.

No se realiza seguimiento y medicion a la efectividad del SGC.

Buen clima laboral.

No se cuenta con una adecuada planeacion estratégica .

Personal competente para la toma decisiones

No se cuenta con indicadores de gestion que permitan
determinan el desempefio de los procesos.

Buena comunicacion con los integrantes de la organizacion

No se han implementado politicas y objetivo de calidad

Interesados en la bisqueda de la mejora continua de los productos,
procesos y servicios ofrecidos

No se cuenta con una estructura organizacional bien definida

Liderazgo y compromiso por mantener disponibles los recursos
necesarios.

No se han asignado responsabilidades para asegurarse de que el
sistema de gestion de calidad es conforme con los requerimientos
de la NTC ISO 9001:2015

Acompanamiento a los trabajadores incentivando su permanencia en la
organizacion.

No se tienen establecidos puntos de control en los procesos.

Desorganizacion que se ve reflejada en la interaccion de los
procesos.

No trabajan en equipo

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Obtener certificacion por implementacion del SGC.

Modificacion de los requerimientos legales aplicables.

Mejorar la rentabilidad de la organizacion

Mejores ofertas de la competencia

Obtener nuevos clientes interesados en la calidad de los servicios
ofrecidos

Empresas de la competencia certificadas en la implementacion de la NTC
ISO 9001:2015

Ser mas competitivos para el sector tecnologico

Crecimiento en el endeudamiento

Obtener reconocimiento en el sector tecnologico

Aumento de los impuestos

Aplicar a programas de formacion que permitan mejorar las
competencias de los trabajadores.

Crecimiento fuerte en la industria.

Nota: Autor propio

El Dofa de gerencia tiene en cuenta algunas debilidades més fuertes que pasan en la empresa.

Skyngdom Corp. SAS, como notamos en el cuadro, no se realiza seguimiento y medicion del

SGC asegurando que no tienen los estandares de la ISO 9001 para una mejora continua en los

procesos que presenta en la organizacion, sin embargo, demuestran compromiso con la



35

satisfaccion del cliente a la hora de entrega y capacitacion en los servicios informaticos para

los usuarios, en donde es incluido como una

Tabla 4

Dofa de direccion comercial

fortaleza.

DOFA DIRECCION COMERCIAL

Fecha
elaboracién 30/10/2023
Cédigo| DO-GG-001
Pagina 4
Version 1

DEBILIDADES

FORTALEZAS

No se cuenta con una metodologica definida para evaluar la
satisfaccion del cliente.

Precios competitivos para todos los sectores del mercado

No se cuenta con publicidad, ni portafolio de los productos que
se ofrecen.

Atencion personalizada para los clientes.

Ausencia de estudios de mercado.

Personal competente.

Falta de estrategias definidas para la fidelizacion de los clientes.

Buena atencion al cliente.

Falta de informacion documentada referente a la gestion
comercial.

Fidelizacion de los clientes

No se hace seguimiento y medicion de los procesos internos del
area comercial.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Aumentar la satisfaccion del cliente.

Alta competencia en el mercado.

Obtener nuevos clientes, interesados en la calidad de los servicios
ofrecidos.

Aumento en el nivel de recepcion de quejas y reclamos por clientes
insatisfechos.

Mejorar el control de la informacion documentada

Problematica con el medio ambiente.

Aumentar la demanda de servicios.

Empresas con mejor estrategia comercial.

Obtener contratos de colaboracion empresarial para la ejecucion
proyecto en empresas de la region.

Mejorar la capacidad de respuesta para la solucion de queja y
reclamos.

Obtener reconocimiento en el mercado con ayuda de plataformas
digitales.

Conservar y fidelizar los clientes existentes.

Posicionar a la marca con la ayuda de la globalizacion.

Nota: Autor propio

La direccidon comercial tiene como debilidades la falta de estrategias en la gestion comercial

por lo que es uno de los requisitos que no implementa la empresa, esto debido a que no generan

guias de calidad de seguimiento y medicion para la mejora del servicio, a pesar de ello en las
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fortalezas tienen una buena atencion al cliente brindando confianza con los usuarios generando

fidelizacion.

Tabla 5

Dofa de direccion administrativa y financiera

DOFA DIRECCION ADMINISTRATIVA Y
FINANCIERA

Fecha
elaboracién 30/10/2023
Codigo| DO-GG-001
Pagina 2
Version 1

DEBILIDADES

FORTALEZAS

No se cuenta con informacion documentada que nos permita
conocer la gestion administrativa y financiera.

Se cuenta con una buena comunicacion con las partes internas.

No se realiza seguimiento y medicion al desempeiio de los
procesos.

Amplio conocimiento en la industria ?

No se han implementados acciones para abordar riesgos y
oportunidades.

Clima laboral adecuado.

Falta de indicadores de gestion.

se cuenta con medios de almacenamiento para la conservacion de la
informacion documentada.

Falta de planeacion estratégica.

se cuenta con estados contables actualizados.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Mejorar la organizacion de la informacion documentada referente
a la administracion de la organizacion

Incremento en los impuestos.

Contribuir a la participacion de la alta direccion con los cambios
para la mejora

Aumento en los costos indirectos.

Mejorar la interaccion de todos los procesos

Crecimiento en el endeudamiento.

Definir de manera clara los roles y responsabilidades del personal
administrativo

Caida financiera debido a una recesion econdmica

Mejorar la relacion con los proveedores

Abordar los riesgos y oportunidades con soluciones innovadoras
y de calidad.

Nota: Autor propio

La direccion administrativa y financiera una de sus debilidades dicho anteriormente la falta

de planeacion estratégica, no abordan riesgos ni oportunidades, no realizan seguimiento y

medicion al desempeilo, incluye también sus fortalezas donde cuentan con una buena

comunicacion, respecto a esto cuenta también con estados contables actualizados en la

empresa.
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Tabla 6

Dofa de direccion operacional

Fecha 000023
B elaboracién
DOFA DIRECCION OPERACIONAL Cdédigo| DO-GG-001
: ‘f/ Pagina 3
Version 1
DEBILIDADES FORTALEZAS
No existe una caracterizacion clara de los procesos. Alto nivel de conocimiento en el campo de la industria

Desorganizacion que se refleja en la interaccion de los procesos. |Compromiso de los colaboradores con el trabajo que realizan.

Perdida de tiempo por re-procesos en trabajos mal elaborados. [Compromiso de los trabajadores con el horario de trabajo

No se cuenta con diagramas de flujos que permitan conocer el
orden de los procesos

Ausencia de estandarizacion de los procesos.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Aumentar la eficiencia de los procesos Aumento en el numero de re-procesos.

Mejorar las competencias de los trabajadores , con ayuda de Aumento en la recepcion de quejas y reclamos por la insatisfaccion del

programas de formacién académicos. cliente.
Reclutar nuevo personal capacitado cuando se aumente en nivel .
. p P Aumentar los costos de produccion
de flujo de trabajo.
Reduccion de re-procesos por trabajos mal hechos. Perdida de cliente por incumplimiento de sus requerimientos

Aumentar la productividad en la organizacion

Mejorar las condiciones del area de trabajo.

Emplear nuevos procesos que permitan brindar servicios
innovadores.

Nota: Autor propio
7.1.3. DOFA estratégico.

Se identifican de forma concreta los factores estratégicos de todas las areas de la empresa
“SKYNGDOM CORP SAS”, para asi usarlos como mejora en la compaiiia, dando provecho a

las oportunidades y fortalezas, reduciendo de esta manera las amenazas y debilidades.
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Dofa estratégico general
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DOFA GENERAL ESTRATEGICO

ANALISIS DOFA
GENERAL

OPORTUNIDADES

1.Obtener nuevos clientes interesados en el servicio.

2. Alta satisfaccion del cliente

3. Aumentar la eficiencia productiva

4.Aumentar los efectos deseables

5. Rendimiento y eficacia del SGC

6. Mejor control de informacion documentada
7.Reduccion de costes de calidad

8.Implementacion de mejoras del servicio para cumplir
con los requisitos

AMENAZAS

1. Perdida de cliente por la falta de los requerimientos
2. Perdida de cliente por mejores ofertas de la
competencias

3. Disminucion de la demanda del servicio

4. Crecimiento en el endeudamiento

5. Mala toma de decisiones

6. Perdida de datos confidenciales

7. Incremento en los impuestos.

8. Peticion de la certificacion de calidad por parte del

FORTALEZAS

1.Compromiso de los colaboradores con el trabajo
que realizan.

2. Buen clima laboral.

3. Buena atencion al cliente

4. Precios competitivos para todos los sectores del
mercado

5. Personal enfocado en mantener relaciones
positivas con los colaboradores.

6. Interesados en la busqueda de la mejora
continua de los productos, procesos y servicios

ESTRATEGIAS FO

1. Mejorar la comunicacion hacia los clientes para que
muestren interés en el servicio

2. Con respecto al ineteres en la busqueda de la mejora
continua en sus procesos, brindar el rendimiento y
eficacia del sgs.

3. Incrementar la satifaccion de los clientes con una
buena reputacion y reconocimiento

ESTRATEGIAS FA

1. Mejorar el proceso internos asegurando cumplir con los
requerimientos y asi no generar perdidas de clientes

2. Mejorar las estrategias de marketing y promocion para
generar interes

3. Evitar tomar decisiones apresuradas

4. Se debe analizar los gatos idenificando los mas
innesarios y evitar nuevas deudas.

DEBILIDADES

1. No se tiene establecido programas de
capacitacion para el personal.

2. Falta de informacion documentada requerida por
la NTC ISO 9001:2015.

3.No se realiza seguimiento y medicion al
desempeiio de los procesos.

4. Falta de estrategias definidas para la fidelizacion
de los clientes.

5.Ausencia de un reglamento interno de trabajo.

6. No se realizan auditorias internas.

ESTRATEGIAS DO

1. a través de las documentaciones que menciona la
1SO 9001:2015 puede aumentar la eficiencia
productiva y los efectos deseables.

2. Diseiiar formatos requeridos en calidad

3. Promover el crecimiento de la empresa con la alta
satisfaccion del cliente

4. Identificar metas y planes en la organizacion para
alcanzar su objetivo

ESTRATEGIAS DA

1. Mejorar la eficiencia y reducion de costo en la
empresa

2. Analizar la amenazas externas que se enfrenta la
organizacion y asi mejorar la calidad del servicio
3.. Desarrollar planes de mejoras

Nota: Autor propio.

Se analiza las variables claves para obtener un mejor rendimiento eficiente en la

organizacion, por lo cual se planifica estrategias.
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DOFA GENERAL
VARIABLES DOFA IMPACTO |PERTINENCIA Pr
OPORTUNIDADES Calificadorde 1a 5 rom
o1 Obtener nuevos clientes interesados en el servicio 4 5 @ 45
02 |Aumentar los efectos deseables 4 4 4
03  |Sistema de gestion de calidad pueda lograr sus resultados previstos 4 4 4
04 |Crecimiento enla industria 5 4 O 45
03 |Alta Satisfacion del cliente 5 4 O 45
06 |Mejor control de informacion documentada 2 4 [x] 3
07  |Implementacion de mejoras del servicio para cumplir con los requisitos 3 4 D 35
08 [Rendimiento v eficacia del SGC 3 3 Q 5
0%  |Mejoras en las politicas v procedimientos 5 3 4
010 |Reduccién de defectos 4 4 4
011 |Aumentar la efidencia productiva 5 4 @ 45
012  |Estructurar de forma adecunado el proceso 3 4 O 35
013  |Reduccidn de costes de calidad 4 5 [~] 4,5
014 |Cambios en respuestas a quejas v en las especificaciones del cliente 5 3 4
015 |Asegurar el compromiso de lamejora continua 4 4 4
016 |Reconocmiento en el sector 3 4 0 35
017 | Adquirir certificacion por implementadion del SGC. 3 4 @ 45
AMENAZAS Calificadorde1 a 5 Prom
Al  [Apariciones nuevas Competencias en el mercado 3 3 3
A2  |Perdida de cliente por la falta de los requerimientos 3 4 O 35
A3 |Disminucién dela demanda del servicio 3 3 3
A4 [Nuevas tendencias en & mercado que el servicio se vuelva obsoleto 4 3 @ 35
A5 [Mala reputacion 3 4 @ 35
A6 |Perdida de clienie por mejores ofertas de la competencias 2 2 [x] 2
A7 |Empresas competentes certificadas altamente por la implementacion de la ISO 9001:2015 4 3 @ 35
A8  |Crecimiento en el endeudamiento 2 3 D 25
A9  |Mala toma de decisiones 3 4 O 3.5
Al10  |Perdida de datos confidenciales 3 3 3
All |Incremento en los impuestos. 4 3 O 35
Al2  |Peticién de la certificacién de calidad por parte del mercado. 3 4 © 35
Nota: Autor propio.

En la tabla 8 de las partes externas, se denota las oportunidades que puede lograr la empresa

si se implementa la SGC, también, se mencionan las amenazas que pueden afectar en el exterior

de la organizacion. Asimismo, se analiza respecto a una evaluacion el impacto y pertinencia

como vemos en la tabla 8.
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DOFA GENERAL
VARIABLES DOFA IMPACTO |PERTINENCIA p
rom
DEBILIDADES Calificadorde 1 a §
D1 |No se tiene establecido programas de capacitacion para el personal. 2 3 2.5
D2  |No se realizan pausas activas para el personal 3 3 3
D3  |No se realiza evaluacion de desempefio por cargo. 3 3 3
D4  |Falta de informacion documentada requerida por la NTC ISO 9001:2015. 2 2 [x] 2
D5 No se han asignado responsabilidades para asegurarse de que el sistema de gestion 3 3 3
" |de calidad es conforme con los requerimientos de la NTC ISQ 9001:2015
D6  |No se realiza seguimiento v medicion al desempefio de los procesos. 2 2 [x] 2
D7 |Falta de estrategias definidas para la fidelizacion de los clientes. 3 3 3
DE  |Desorganizacion que se ve reflejada en la interaccion de los procesos. 3 3 3
D9 |No se realizan anditorias internas. 3 4 O 35
D10 |Ausencia de un reglamento interno de trabajo. 3 3 3
FORTALEZAS Calificadorde1a 5 Prom
F1 Compromiso de los colaboradores con el trabajo que realizan. 4 4 4
F2  |Buen clima laboral 4 4 4
F3  |Buena atencion al cliente 5 4 @ 4.5
F4 Precios competitivos para todos los sectores del mercado 4 3 0D 3s
F5  |Personal enfocado en mantener relaciones positivas con los colaboradores. 3 4 D 35
F6 Interesados en la busqueda de la mejora continua de los productos, procesos v 4 4 4
servicios ofrecido
Nota: Es un DOFA general pero con calificacion. Autor propio.

En la tabla 9 en las partes internas, Se denota las debilidades que estan dentro de la empresa

generalmente se menciona mas la falta de informacion documentada requerida de la ISO

9001:2015, también sefiala las fortalezas que realiza la organizacion una de ella como es

mencionada anteriormente la buena atencion, el compromiso de los colaboradores en el trabajo

que realizan etc. Como en la tabla 8 ac4 también se evaliia el impacto y la pertinencia, pero

internamente en la empresa.

A relacion de los puntajes obtenidos se obtuvo dos graficas sefialando el punto medio que

genera cada factor, representando el DOFA estratégico general de la empresa.
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Figura 6: Diagrama radial, autor propio.
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Figura 7: Diagrama de barras, autor propio

Se observa que la calificacion mas alta son las oportunidades por su pertinencia, es el valor
en como conviene a la empresa a la hora de implementar la ISO 9001 del 2015, sin embargo,
la calificacion mas baja son las debilidades por su poco impacto que ha generado en la

organizacion.
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7.1.4. Necesidades y expectativas de las partes interesadas.

En el requisito 4.2 dice que las organizaciones deben determinar las partes interesadas que
van de acuerdo a la sistema de gestion de calidad, con el objetivo de brindar cumplimiento al
requisito se realizé una reunidn con el gerente de la organizacion, en donde se pudo identificar
las partes interesadas, de forma interna y externa de la empresa, se determinaron las
necesidades y expectativas, también los métodos de seguimiento y control que son utilizados

para evaluar en qué medida se satisface las necesidades y expectativas anteriormente dadas.

En la “tabla 10” y “tabla 11 se registrd la informacion recogida en la identificacion de las

partes interesadas que pueden afectar el desempeiio de los SGC.
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Fecha elaboracion 30/10/2023
Codigo MR - GG - 001
MATRIZ DE PARTES INTERESADAS (Internas) Pégina 1
"/ Versién 1
PARTES NECESIDADES Y/O PROCESOS QUE INFORMACION
INTERE EXPECTATIVAS INTERVIENEN COMO AFECTA AL SGC SEGUIMIENTO Y CONTROL DOCUMENTADA
SADAS
Crecimiento de la organizacion | Planificacion estratégica Falt'a de' liderazgo y compromiso por la alta direccion afecta la Seguimiento a las metas establecidas FO—'GC.}—OO4, Plan de
eficiencia del SGC auditorias
Reconocimiento en el mercado
— 5 Gestidon comercial y de L. . ., . Estudio de mercado para determinar donde [ES-CO-001, Satisfaccion del
Posicionamiento en el mercado . Insuficiencia para aumentar la satisfaccion del cliente o .
marketing se encuentra la organizacién en el mercado cliente
° Competitividad
W Gestion administrativz FO-GG-004, Plan d
= |Rentabilidad s 1o.n & atvay Ausencia de recursos necesarios para la eficiencia del SGC Revision periodica de los estados contables o nde
2 financiera auditorias
. . . . . . Seguimientoa lidas de d f idad |FO-GG-004, Plan d
Riesgos controlados Gestion de calidad Acciones para abordar riesgos y oportunidades eguimiento a a.s S.a idas ge cescontormica . nde
y control de suministros externos auditorias
PR-GG-001, P dimient
&3 Productividad Gestion de operaciones Enfoque a los procesos Control en los procesos de la empresa ) roc'e mento
= de acciones de mejora
z.
=
=) Puestos de trabajo ergonémicos . i La falta de recursos apropiados para la labor afecta el Chequeo periodicamente los puestos de PR-GG-001, Procedimiento
z. Gestion de operaciones ~ . . .
= — = desempefio del SGC trabajo de acciones de mejora
Magquinaria eficiente
Seguridad y salud en el trabajo El éxito del SGC depende del compromiso de todas las Control de los riesgos laborales y validacion a [FO-RH-004, Evaluacion de
« |Seguridad social personas involucradas en la organizacion la afilizacion en el RUAF desempeno
=3
2 ) Acompafiamiento a las actividades de FO-RH-004, Evaluacion de
< |Ambiente laboral . -
= . bienestar laboral desempefio
— N Gestion de recursos
&~ [Asesorias .,
= humanos La falta de incentivos para el trabajador reduce su eficiencia en|participacion en programas de formaciony  [FO-RH-004, Evaluacion de
M |Capacitacion las actividades capacitacion desempetio
. . - . L FO-RH-004, Evaluacion de
Crecimiento profesional Seguimiento a la jerarquizacion ~
desempeno
Cumplimientos de los requisitos Gestion gerencial Incumplimiento de los requisitos legales aplicables Auditorias internas FO_RH_904’ Eaibacinlds
de ley desempeino
Nota: Autor propio.
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Fecha elaboracion 30/10/2023
N Codigo MR - GG - 001
=2 MATRIZ DE PARTES INTERESADAS (Externas) Péging >
= Versién 1
RN IS PROCESOS QUE -
INTERE NECESIDADES Y/O EXPECTATIVAS INTERVIENEN COMO AFECTA AL SGC SEGUIMIENTO Y CONTROL INFORMACION DOCUMENTADA
SADAS
Especificaciones claras en las ordenes de Gestion screncial i;z (r):irsmflscir; ed;lz;:et:gn:;a;g grr;f];;r;l(t)mar Supervision de entradas de la materia prima. PR-GG-001, Procedimiento de acciones de mejora
: compra & . P J Seguimiento de disponibilidad de materia prima. PR-GG-001, Procedimiento de acciones de mejora
g continuo del SGC
=) . - . La organizacién dCbc_p_mp orcionar productos Determinacion de cumplimiento de las expectativas . . .
= |Pagos oportunos Gestion administrativa que cumplan los requisitos de las partes ., PR-GG-001, Procedimiento de acciones de mejora
= 5 del promovedor con la organizacion.
= interesadas
2 Gestion comercial Los productos de proveedores externos deben Estudios de mercadeo que permitan identificar el
A |Crecimiento simultaneo a la organizacion . Y ser conformes a los requerimientos de la norma . q., P PR-GG-001, Procedimiento de acciones de mejora
Marketing . contexto de la organizacion
para aumentar la eficacia del SGC.
72} Buer? seniio llaligites Gestfc?n comer(?lal Impidiendo aumentar la satisfaccion del cliente Auditoria para abordar de riesgos y oportunidades TG00 Proced?m!ento dls acciones @t oulord
= |Precios justos Gestion gerencial e puedan afectar Ia satisficeidn del cliente PR-GG-001, Procedimiento de acciones de mejora
; Entregas oportunas Gestion operativo La busqueda de la mejora continua del SGC uep ) PR-GG-001, Procedimiento de acciones de mejora
E Servicio de buena calidad Seguimiento a las percepciones de los clientes con
O [Cumplimiento de sus necesidades y Gestion de calidad Incumpliendo con los objetivos de calidad el fin de conocer el grado en que se cumplen sus FO-GG-002,Programa de auditorias
expectativas. requerimientos en los servicios
%) - . |P ion de visitas técni S d; . N
< Generacion de empleo. Gestion de talento humano La eficiencia del SGC depende de la aprobacion rogramac:on_ ¢ VIS . S fechicas que 5‘_3 P uc an FO-RH-004, Evaluacion de desempeiio
Z . " realizar en las instalaciones de la organizacion.
~ a por parte de la sociedad para la operacion de sus
=
; é Compromiso con el medio ambiente. Gestion de calidad procesos Comunicacion de nuevas ofertas laborales. FO-RH-003,Entrevistas
8 Compromiso ético de la compaiiia para brindar Gestlor\ ambléntal para mitigar las alteraciones FO-GG-004, Plan de auditorias
3 . . - B PN . . . - . . al medio ambiente.
una buena imagen y no causar conflicto sociales [Gestion comercial Disturbios sociales que afecten la infraestructura P —— — -
., . L., Identificacion periddica de impactos de la .
Gestion gerencial de la organizacion. L . FO-GG-004, Plan de auditorias
Respeto por la cultura del entorno organizacién en la sociedad.
Donaciones y apoyo a la comunidad FO-GG-004, Plan de auditorias
Gestion administrativz
o Pago oportuno de los impuestos. ﬂ::n;:r: et Clausura del negocio por evasion de impuestos Seguimiento a la declaraciéon de impuesto. PR-GG-001,Procedimientos de acciones de mejora
=)
= € o MinPsiiters @lo Lo Regnisiios lag:les . . Auditorias internas para evaluar el cumplimiento de |FO-GG-004, Plan de auditorias
3 |aplicables. . . Leyes y sanciones que puedan interponer por el L. . -
Gestion gerencial inc limicnto de aletin requisito local api cabe los requisitos legales aplicables a la compariia
Transparencia ! s iy supervisados por los entes reguladores. FO-GG-004, Plan de auditorias
2 Cuando se abordan las necesidades y tendencias |Estudios de mercadeo que permitan identificar el
g Transparencia Gestion gerencial cambiantes la organizacion debe informar sobre  |contexto de la organizacion. PR-GG-001, Procedimiento de acciones de mejora
E @ su situacion actual Gestion de riesgos y oportunidades.
g Competencia justa Gestion comercial Dlﬁculta(:{ para SatlSﬁl_cer las necesidades y Estratcg as u.‘ompctmvas que permitan la PR-GG-001, Procedimiento de acciones de mejora
© expectativas de los clientes supervivencia en el mercado.

Nota: Esta matriz es las partes externas. Autor propio.
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Por medio del uso de las matrices de partes interesadas, se logré completar el diagnostico
situacional para poder entender mejor el contexto de la organizacion, se describieron los

factores internos y externos que afectan el desempefio del sistema de gestion de calidad.
7.2.  Diagnéstico y analisis de resultado

Para determinar el porcentaje del cumplimiento de los requisitos de la ISO 9001:2015 en la
empresa “Skyngdom Corp. SAS”, se realizd el diagnostico con una lista de chequeo que se le
proporciono, la cual tiene un listado de todos los requisitos exigidos por la norma. A la hora de
diligenciar la lista de chequeo se elabor6 con el gerente general, respondiendo las preguntas

que surgian.

En la “tabla 12” se defini6 el nivel de la organizacion en términos del cumplimento,
analizando el cumplimiento total o parcial, o si no se cumple con lo que se dice en la norma, y
en la “figura 6” podemos ver mejor como esta distribuido cada porcentaje. La lista de chequeo

se encuentra en el Anexo A.
Tabla 12

Estado de cumplimiento requisitos del sistema de gestion de calidad

ESTADO CUMPLIMIENTO REQUISITOS DEL SISTEMA DE PORCENTAJE DE
GESTION CALIDAD CUMPLIMIENTO
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION _
5. LIDERAZGO 17,4
6. PLANIFICACION 22,1
7. APOYO 31,9
8. OPERACION 34,6
9. EVALUACION DEL DESEMPENO
10. MEJORA
% CUMPLIMIENTO 16,3

Nota: Autor propio
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ESTADO CUMPLIMIENTO REQUISITOS DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD BAJO LA NORMA 9001:2015

4. CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

5. LIDERAZGO % CUMPLIMIENTO
17,4
7.8 16,3
6. PLANIFICACION 22,1 0,0 10. MEJORA
0,0
9. EVALUACION DEL
7 APOYO DESEMPERNO
31,9

34,6
8. OPERACION

Figura 8. Grafica del estado de cumplimiento, Autor propio.

Observando lo que se obtuvo, se puede ver que la empresa “Skyngdom Corp. SAS” cumple
aproximadamente con el 20 % de lo que solicita la norma, evidenciando la necesidad de disefiar
la documentacién en la empresa, también se puede observar el incumplimiento por la falta de
lineamientos en el contexto de la organizaciéon con un 7.8%, liderazgo con un 17.4%,
planificacion con un 22.1%, y los dos con mayor porcentaje son apoyo con un 31.9% y
operacion con un 34.6%, en cambio evaluacion de desempefio y mejora tienen un porcentaje
del 0%, esto dando un total de estado de cumplimiento del 16.3%. Las estadisticas reflejan la
falta de documentos dentro de la organizacion, y otros que deben ser actualizados e integrarlos

en los documentos de control.

El método con el que se evalud el cumplimiento fue por una escala de 0 a 100, con el cual
se busca medir el porcentaje de los requisitos de la ISO 9001:2015. En la “figura 13” se puede

ver mas claramente como se evalua.
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Tabla 13

Escala de cumplimiento

ESCALA DE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2015

T 30,0 40,0 500 | 60,0 70,0 80,0 90,0 100,0

Totalmente

No se tienen avances Se tiene documentado pero no esta implementado Parcialmente implementado .
implementado

Nota: Autor propio
Tabla 14

Estado cumplimiento requisitos del sistema de gestion de calidad.

PORCENTAJE DE
CUMPLIMIENTO

ESTADO CUMPLIMIENTO REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CONTEXTO DE LA ORGA NIZACION

COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO

COMPRENSION DE LASNECESIDADES Y ESPE CTATIVASDE LASPARTESINTERESADAS
DETE RMINACION DE ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

DETE RMINACION DE ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

SISTEM A DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

LIDERAZGO

LIDERAZGO Y COMPROMISO

POLITICA

ROLES, RESPONSABILIDADES, RENDICION DE CUENTASY AUTORIDADESEN LA ORGANIZACION

PLANEACION

ACCIONESPARA ABORDAR RIESGOSY OPORTUNIDADES
OBJETIVOSDE LA CALIDAD Y PLANEACION PARA LOGRARLOS

PLANEACION DE LOS CAMBIOS 50,0
APOYO 31.9
RECURSOS 47,2
COMPETENCIA

TOMA DE CONCIENCIA

COMUNICACION “
INFORMACION DOCUMENTADA

OPERACION 34.6
PLANEACION ¥ CONTROL OPERACIONAL 50,0
REQUERIMIENTOS PARA LOSPRODUCTOS Y SERVICIOS 18,8
DISENO Y DESARROLLO DE LOSPRODUCTOS Y SERVICIOS. 25,0
CONTROL DE L OSPROCESOS PRODUCTOSY SERVICIOS SUMINISTRADOSEXTERNAMENTE 23,3
PRODUCCION ¥ PROVISION DEL SERVICIO 50,0
LIBERACION DE LOSPRODUCTOSY SERVICIOS 50,0
CONTROL DE LAS SALIDASNO CONFORMES

EVALUACION DEL DESEMPENO
SE GUIMIENT O, MEDICION, ANALISISY EVALUACION

AUDITORIA INTERNA
REVISION POR DIRECCION
MEJORA

GENERALIDADES
NO CONFORMIDAD Y ACCIONES CORRECTIVAS
MEJORA CONTINUA

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO

Nota: Autor propio.

Para saber cual es el porcentaje de los requisitos del contexto de la organizacion, liderazgo,

planeacion, apoyo, operacion, evaluacion de desempefio y por tltimo la mejora. En la “tabla
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14” se puede visualizar que el porcentaje de los requerimientos mas altos son del 50% y los
menores son del 0%. También se refleja la falta de conocimiento de la norma por parte de la

alta direccion y a su vez conocer como llevarla de la mejor forma.

Para mejorar el porcentaje del cumplimiento de la norma en la empresa, se disefiard los
documentos que se requieren, se hard un analisis del contexto de la organizacion para asi poder
dar las mejores estrategias de mejora y que estas sean tomadas en cuenta a la hora de tomar
decisiones en la parte de gerencia general con tal de realizar seguimientos y mediciones en los
procesos internos con el fin de poder evaluar constantemente el desempefio del sistema de

gestion de calidad.
7.3. Identificacion y valoracion del riesgo
7.3.1. Matriz de riesgo y oportunidades.

Después de analizar los resultados que se obtuvieron en el item 4.1 (contexto de la
organizacion) y el 4.2 (compresion de partes interesadas) segun la ISO 9001:2015, se hizo un
analisis de los riesgos y oportunidades en la organizacion “Skyngdom Corp. SAS”. El principal
objetivo es poder identificar los diferentes ambitos beneficiosos y perjudiciales, asi como las
causas y consecuencias que pueden afectar a la empresa cuando se usa el sistema de gestion de

calidad.

Mediante esta matriz se pudo analizar que los procesos que necesitan o requieren mayor
atencion son los que tienen que ver con los controles de calidad, seguimiento en los procesos
y politicas de calidad. Todo esto se pudo retomar gracias a la ayuda de los trabajadores de la
empresa los cuales dieron la informacion, como se ve en la “tabla 15” y “tabla 16” de matriz

de riesgo y oportunidades.



Tabla 15

Matriz de riesgo
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Fecha elaboracién 30/10/2023
Codigo MR - GG - 002
MATRIZ DE RIESGOS Pigina 1
o Version 1
g ; Factor de . Proceso/ Valo?'. Valoracion Valor Valoracion Grado Controles
g Riesgo Causas q Consecuencias area probabilid| L concesuen (consecuenc ery
£ riesgo . . probabilidad N . exposicion . . .
implicada ad cia ia Tipo Aplicacion Responsables
Crisis economica Externo Liquidez de la empresa ;;Z‘:j:l 2 Improbable Mayor Alto
=
o
umes h imi M Tod
5 Cierre de la empresa A nto en el. nivel de Humano Ernpobrecmento PYOFCSO‘ 2 Improbable 3 Moderado | Moderado | Detectivo anual, Todos Gerencia
5 endeudamiento economico administrativo los eventos
(]
. . Falta de recursos Proceso
Ingresos insuficientes Externos . 3 L. . 2 Improbable 3 Moderado | Moderado
economicos y capital administrativo
A ia de document Falta de fundament
a usenclé © doc n oS Falta de objetivos y Infraestructu alta de os Area de . Correctiv [Manual, Todos . .
2 para la implementacion olitica do calidad a claros para la calidad 2 Improbable 2 Menor Bajo ° los eventos Administrativo
a del SGC p implementacion del SGC
= E Ia hora d Automatizado,
5 Falta de controles de Falta de estandarizacion rrores a ora © Proceso . omatzado . .
. . Proceso prestar el servicio o . Probable 3 Moderado Alto Preventivo| Todos los Administrativo
calidad en los contrles de calidad entrega operacional eventos
=z . Automatizado,
= A.usencla del control de ca Proceso Are'a de Probable Preventivo| Todos los Operaciones
o .. lidad durante el proceso calidad
S Servicio Clientes insatisfechos eventos
E inconformes L limient ok Ar Automatizado,
L. Toceso . osible oderado reventivo odos los eraciones
< neumpimiento en eiplan |- p ca 3 Posibk 3 Moderad Alto  |P i Todos I Operaci
~ de sevicio comercial eventos
Insatisfaccion del Incumplimiento en las entr Retraso en el proceso pro Proceso Manual, Todos
. egas por parte de los Proceso ductivo por . 2 Improbable Mayor Alto Detectivo Operaciones
3 clientes proveedores falta de materia pri produccion los eventos
= -
(&) . < . Combinado,
% lzr:m;g?:,z Externo coAn:iial 2 Improbable Mayor Alto COI‘I:CHV Todos los Gerente comercial
= . . mpetitiv Inconformidad y T eventos
8 Perdida de clientes Incumplimiento en los acue erdida de clientes
. | P Area Correctiv [Manual, Todos .
rdos o compromisos anteri| Proceso . 2 Improbable Mayor Alto Gerente comercial
. comercial o los eventos
ormente establecidos
= < Personal con poco Automatizado. Gerente
= Ausencia de Deficiencia a la hora de . Proceso . ’ - X
== L. N L. Humano conocimiento o ) 3 Posible 2 Menor Moderado | Detectivo Todos los administrativo y
é :LZ) capacitaciones realizar capacitaciones conocimiento empirico produccion eventos RRHE
2 < —
z & . . . Incumplimiento con Gerente
E ; Ausegc:a de m c_hcz:dores Ausencia de un plan estrat Proceso las necesidades Przcesc_) 3 Posible 3 Moderado Alto Preventivo Mlanua], Totodos administrativo y
7z e seguimiento egico productivas produccion os eventos RRHEH

Nota: Autor propio.




Tabla 16

Matriz de oportunidades
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Nota: Autor propio.

Fecha elaboracion 30/10/2023
Cédigo MR - GG - 003
MATRIZ DE OPORTUNIDADES e .
Version| 1
P e Proceso/ Valoracion Valor Valoracion | Grado
r 0 gz . Py -
o S | # Oportunidad Causas area Valor probabilidad robabilidad | C°MCeSue [consecuenci| exposici Medidas Responsables
c implicada E ncia a on
= 1 Obtencion de nuevos Crecimiento de Comercial 2 Medio 6 Medio Alto Alto Se debe aprovechar la oportunidad Gerente comercial
(2) proyectos mercado
=
= i S i i i
$5) 2 Crecimiento de la Nuevos clientes Todos los Alto Alto Se debe afrontar de forma inmediata Gerente comercial
empresa procesos
2 . __
% 3 Certificacion del Seg ento de los Todos los Alto Alto Se debe afrontar de forma inmediata Calidad
= SGC procesos procesos
= Oferta de . . .
=] 4 herramientas Crecimiento del. Todos los Medio Medi Moderado Revisar costo-beneficio Gerente
o . mercado tecnologico procesos o
% tecnologicas 4,0
=) Alta demanda de los .
o Calidad de los . . . .
= 5 | productos ofertados por Comercial Alto Alto Se debe afrontar de forma inmediata Operaciones
a~ productos
la empresa
6 Alianza con .E mpresas Crecunlex_qt_o_de la Comercial Alto Alto Se debe afrontar de forma inmediata Gerente general
extranjeras competitividad
- Productos que
-
= 7 Fldeh?ja:tde los cumplan con las Comercial Medio Alto Se debe aprovechar la oportunidad Gerente comercial
%4) chentes expectatvas
o
= . .
IS 8 Popularidad en l oS Calidad de los Comercial Alto Alto Se debe afrontar de forma inmediata Operaciones
© productos oftrecidos productos
9 _Nucvos clientes PrOdL}CtOS llamativos e Comercial Medio Alto Se debe aprovechar la oportunidad Gerente comercial
interesados en los innovadores
2 Desarrollo de nuevos
2 . . .
< 10 proveedores de los calidad ofertada Comercial Medio Medi Moderado Revisar costo-beneficio Compras
g productos por lo proveedores o
—
o trataci . T )’ . .
=2 |11 Contratacion de Proceso de seleccion odos los Alto Alto Se debe afiontar de forma inmediata RRHH
!:c =) personal competente procesos
= 9
2z
Z .
S E 12 Faclhd_ad de pago de Congciliacion con el estado Todos los Alto Alto Se debe afrontar de forma inmediata Gerente administrativo
e impuestos procesos




7.3.2.  Alcance del sistema de gestion de calidad.
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El alcance establecido para la organizacion “Skyngdom Corp. SAS” segiin el SGC donde

tiene como hincapié el brindar asesoramiento y soluciones tecnoldgicas de empresarios y

empresas que necesitan un funcionamiento dptimo y estable en sus sistemas informaticos, y

también brindar asesoramientos contables a las empresas, todo esto respaldado por los

requisitos dados por la ISO 9001:2015.

7.4.  Definicion y diseiio de la documentacion del SGC

Tabla 17

Documentacion y codificacion

Documentos Requisitos| Codigo
DOFA 4,1 DO-GG-001
Partes interesadas 4,2 MR-GG-001
Mapa de proceos 4,4 MA-GG-001
Caracterizaciones 4,4 CR-OP-001
Procedimientos procesos 4,4 PR-OP-001
Lista de indicadores 4,4 LS-GG-002
Perfil de cargo 51 FO-RH-001
Entrevista 51 FO-RH-003
Acta de reunidén 51 FO-GG-003
Acta de entrega de puesto 5,2 FO-RH-004
Matriz de roles y responsabilidades 5,6 MR-GG-003
Matriz de control de cambios 6,1 MR-GG-003
Matriz de riesgo 6,1 MR-GG-002
Lista maestro de documentos 6,1 LS-GG-001
Orden de compra 6,2 FO-CP-001
Procedimiento, planificacién y control de cambios 7,2 PR-GG-001
Manual de funciones 7,3 FO-RH-002
Evaluacion de desemperfio 7,3 FO-RH-005
Planilla de quejas y reclamos 7,3 PL-CO-002
Encuesta de satisfaccion del cliente 8,2 ES-CO-001
Instructivos 8,4 IN-OP-001
Procedimiento de no conformidades 8,6 PR-GG-003
Procedimiento de auditorias 9,2 PR-GG-002
Programa de auditoria 9,2 FO-GG-001
Reporte de auditoria 9,2 FO-GG-003
Plan de auditorias 9,2 FO-GG-004
Procedimiento de acciones de mejora 10,1 PR-GG-002

Nota: Autor propio.
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Para poder disefiar y desarrollar la documentacion de la empresa “Skyngdom Corp. SAS”,
se debe tener en cuenta el cumplimiento de los requisitos de la ISO 9001:2015, y de esta forma

se elaboro una tabla de documentos.

Los documentos que aparecen en la “tabla 17 son los que se le va a realizar a la empresa,
teniendo en cuenta lo que se requiere en la ISO 9001:2015. La codificacion que se le realizd a

los documentos fue la siguiente:

1. Las dos primeras letras son:
e MR = Matriz
e PR = Procedimiento
e FO = Formato
e PL =Plantilla
e ES = Encuesta
e LS = Listado
e (R = Caracteristicas
e [N = Instructivo
e DO =DOFA
2. Las siguientes dos letras son:
e GG = Gerente general
e RH = Recursos humanos
e (P = Compras
e (O = Comercial
e OP = Operaciones

3. Los ultimos son los numeros que es el documento.
7.4.1. Control de la informacion documentada.

La ISO 9001:2015 da a conocer los requerimientos a la hora de documentar la informacion
y su control, esto con la finalidad de garantizar confiabilidad en los documentos y evitar la

pérdida o una manipulacion incorrecta.

Para cumplir con lo anterior, se desarrollaron las actividades propuestas por la ISO

9001:2015 para el control de la informacion documentada, se realizé el siguiente formato:

e Listado maestro de documentos



Tabla 18

Lista maestro de documentos
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FeCha‘ , 30/10/2023
elaboracion
Listado maestro de documentos Coédigo LS - GG - 001
Pagina 1
Version 1
Codigo del documento Nombre del documento Wt Version Proceso Responsable HeE de Fecha de aprobacion Documento
documento elaboracion Interno Externo
DO - GG - 001 DOFA Matriz 1 Administrativo Gerente gerencial 30/10/23 30/10/23 X X
MR - GG - 001 Partes interesadas Matriz 1 Administrativo Gerente gerencial 30/10/23 30/10/23 X X
MA - GG - 001 Mapa de procesos Mapa 1 Operaciones Operacional 30/10/23 30/10/23 X
CR - OP - 001 Caracterizaciones Formato 1 Operaciones Operacional 30/10/23 30/10/23 X
FO - RH -001 Perfil de cargo Formato 1 Administrativo Recursos humanos 30/10/23 30/10/23 X
FO - RH -002 Entrevista Formato 1 Administrativo Recursos humanos 30/10/23 30/10/23 X
FO -GG - 002 Acta de reunion Formato 1 Administrativo Gerente gerencial 30/10/23 30/10/23 X
FO -RH - 004 Acta de entrega de puesto Formato 1 Administrativo Recursos humanos 30/10/23 30/10/23 X
MR - GG -003 Matriz de roles y responsabilidades Matriz 1 Administrativo Gerente gerencial 30/10/23 30/10/23 X
MR - GG - 004 Matriz de control de cambios Matriz 1 Administrativo Gerente gerencial 30/10/23 30/10/23 X
MR - GG - 002 Matriz de riesgo Matriz 1 Administrativo Gerente gerencial 30/10/23 30/10/23 X
FO - CP - 001 Orden de compra Formato 1 Administrativo Compras 30/10/23 30/10/23 X
PR - GG - 001 Procedimiento, planificacion y control de cambio | Procedimiento 1 Administrativo Gerente gerencial 30/10/23 30/10/23 X
FO - RH - 002 Manual de funciones Formato 1 Administrativo Recursos humanos 30/10/23 30/10/23 X
FO -RH - 005 Evaluacion de desempefio Formato 1 Administrativo Recursos humanos 30/10/23 30/10/23 X
PL - CO - 001 Planilla de quejas y reclamos Formato 1 Comercial Jefe comercial 30/10/23 30/10/23 X
ES - CO - 001 Encuesta de satisfaccion del cliente Formato 1 Comercial Jefe comercial 30/10/23 30/10/23 X
IN - OP - 001 Instructivo Instructivo 1 Operaciones Operacional 30/10/23 30/10/23 X
PR - GG - 003 Procedimiento de no conformidad Procedimiento 1 Administrativo Gerente gerencial 30/10/23 30/10/23 X
FO - GG - 001 Programa de auditoria Formato 1 Administrativo Gerente gerencial 30/10/23 30/10/23 X
FO - GG - 003 Reporte de auditoria Formato 1 Administrativo Gerente gerencial 30/10/23 30/10/23 X
FO - GG - 004 Plan de auditoria Formato 1 Administrativo Gerente gerencial 30/10/23 30/10/23 X
PR - GG - 002 Procedimiento de accion de mejora Formato 1 Administrativo Gerente gerencial 30/10/23 30/10/23 X
LS - GG - 001 Lista maestro de documentos Listado 1 Administrativo Gerente gerencial 30/10/23 30/10/23 X
LS - GG - 002 Lista de indicadores Listado 1 Administrativo Gerente gerencial 30/10/23 30/10/23 X
PR - OP - 001 Procedimiento de procesos Procedimiento 1 Operaciones Operacional 30/10/23 30/10/23 X
Elaboro | Aprobo | | Fecha de aprobacion ; Firma de aprobacién |

Nota: Autor propio.
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7.4.2. Politica de calidad.

Se le realizo la politica de calidad a la empresa ya que esta no contaba con una, y es un

requisito que pide la ISO 9001:2015 en su item 5.2. La politica de calidad dice:

La empresa “Skyngdom Corp. SAS” se compromete con el desarrollo y el mejoramiento del
sistema de gestion de calidad, como al cumplimiento de los requisitos legales, reglamentarios
e indicados por el cliente, con el fin de generar un progreso continuo en el desempefio de los
procesos y asi garantizar una buena ejecucion de la mision, la cual es, proporcionar a nuestros
clientes un servicio excepcional en tecnologia mediante sistemas y herramientas informaticas
avanzadas. Nos comprometemos a establecer una conexion solida entre sus necesidades y

nuestros servicios, para asi tener una eficiencia en las operaciones o actividades que se realizan.

Asi mismo disponer de una relacion productiva y beneficiosa entre trabajadores,
aumentando asi el nivel de competitividad y potenciando la rentabilidad en la empresa, sin

olvidar el bienestar y cuidado de los trabajadores.
7.4.3. Objetivos de calidad.

e Realizar seguimiento a las operaciones con el fin de que la empresa tenga mas

competitividad.
e Impulsar la rentabilidad de la empresa.
e Satisfacer las necesidades de los clientes.
e Mejorar el desempeio del sistema de gestion de calidad.

e Evaluar el desempeio de los procesos con el fin de conocer donde habria una opcion de

mejora e identificar algun problema.
7.4.4. Caracterizacion de los procesos.

La caracterizacion de los procesos nos indica la entrada de su actividad y la salida, en este
caso se realizo el proceso de control administrativo involucrando las mejoras a desarrollar en
la empresa, es asi, que se fomentan actividades de plan estratégico proporcionando los
requisitos de calidad. A continuacion, se mostrara en las tablas 19,20 y 21 los procesos de

gestion operaciones, sin embargo, los demds procesos se exhibiran en el anexo B.
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Caracterizacion del proceso de operaciones soporte técnico.
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de usuarios

Fecha
.. | 30/10/2023
elaboracio
Caracterizacion de Pproceso operaciones soporte C6dig0 CR- OP - 002
técnico Pagina 1
] Version 1
Obietivo Garantizar la eficiencia de las operaciones de sistemas, cumpliendo con la resolucién de los problemas y optimizar el
; rendimiento del proceso
Alcance Comienza en modificar los sistemas informaticos y finaliza con la instalacién de software o la administracién y permisos

Responsable

Gestion de Operaciones

Emisor

Actividades

Salidas

Proceso destino

El encargado de
operaciones de sistemas

Se establece politicas de
acceso a los sistemas 'y
datos, tambien se realiza
copias de seguridad

Asignacién de
actualizar
regularmente
las medidas de
seguridad

Todo proceso de gestion de
operaciones

El encargado de
oeraciones de sistemas

Llevar registros de las
licencias adquiridas
asignarlas a los usuarios
correspondiente

Seguimiento de
las licencias
adquiridas

Todo proceso de gestion de
operaciones

El encargado de
operaciones de sistemas

Otorgar acceso a los
usuarios autorizados,
controlar quien puede
realizar cambio de datos

Asignacion para
garantizar los
datos de los
usuarios

Todo proceso de gestion de
operaciones

El encargado de
operaciones de sistemas

Asegurar conexiones
correctas de lared,
medidas correctivas para
mantenerla funcionando

Gestionar la
conexién de la
red

Todo proceso de gestion de
operaciones

El encargado de
operaciones de sistemas

Entrada Ciclo PHVA
Implementar medidas de o
seguridad
Gestionar las licencias del v
software
Permisos para garantizar la
seguridad de datos del B
usuario.

Administrarlared y

configuracion de equipos de H
red

Monitorear constantemente

el rendimiento del sistema \'

Identificar posibles
problemas asegurando
de que todo funcione

Asignacion de
monitoreo del
sistema

Todo proceso de gestion de
operaciones

Requisitos

Manejar la carga de trabajo esperado

Funcionamiento durante el tiempo requerido

Documentacién

Procedimiento de acciones de mejora-PR-GG-001

Prosedimiento,planificacién-PR-PC-001

Revisado por:

Aprobado por:

Nota: Autor propio



Tabla 20

Caracterizacion del proceso de operaciones gestion documental
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una gestion operativa capaz de lograr un resultado deseado.

Fecha
., 30/10/2023
Caracterizacion de proceso operaciones gestion [-.aporacion
p p g Codigo | CR - OP - 003
documental Pagina )
3 Version 1
Objetivo Brindar documentaciones claros y detallados para las operaciones dentro de la organizacién incluyendo informacién
relevantes y necesarias para la calidad en las actividades.
Alcance Inicia con incluir los requisitos especificos de la empresa y finaliza en garantizar los elementos necesarios para obtener

Responsable

Gestion de Operaciones

Emisor

Entrada

Ciclo PHVA

Actividades

Salidas

Proceso destino

El encargadoen la

Identificar los

Documentos de

planificacién, cronograma de

las actividades, incluye

Asignacion de

Todo proceso de gestion de

documentacion

actualizaciones

documentos

~, . p tambien los procesos documentos .
documentacion documentos necesarios ) . operaciones
operativos estandar, necesarios
informes de control de
calidad etc
L i isef i Asignacion de o,
El encargadoen la Disefiar las plantillas P Se disefia dependiendo de la disefio d Todo proceso de gestion de
- " informacion del proceso Iseno e :
documentacién estandarizados p y . operaciones
recursos necesarios plantillas
Registrar las i .
X . Anota las informaciones mas i L,
El encargadoen la informaciones . Registros de las |Todo proceso de gestion de
., . H relevantes, utilizan 7 .
documentacién operativas . L actividades operaciones
herramientas y aplicaciones
Actualizary mantener Revisidn regularmente de los -
El encargadoen la ¥ g Amacenar los Todo proceso de gestion de
los documentos. A documentos y

operaciones

Requisitos

Documentos claros con estructuras de manera coherente

Documentacion

Plan de auditorias-FO-GG-001
Procedimiento de auditorias-PR-GG-001
Matriz de riesgo-MR-GG-002
Matriz de control de cambios-MR-GG-002
Matriz de roles y responsabilidades-MR-GG-003
Perfil de cargos-FO-RH-001
Manual de funciones-FO-RH-002

Revisado por:

|Aprobado por:

Nota: Autor propio
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Caracterizacion de procesos contables
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procedimientos establecidos contables.

Fecha
lab ., 30/10/2023
= o a 0 elaporacion
; Caracterizacion de proceso operaciones soporte Cédigo| CR-OP - 004
—— contables Pagina )
Version 1
Obietivo Mantener las transacciones financieras en la empresa de forma sistematica, permitiendo un control efectivo de los
0 estados economico.
Alcance Comienza en identificar las transacciones generadas en la organizacién y termina de manera eficiente los

Responsable

Gestion de Operaciones

Emisor Entrada Ciclo PHVA Actividades Salidas Proceso destino
revisar las facturas,
. Revision detallada de Asignacién de L,
Encargado de recibos y estados de : g L, Todo proceso de gestion de
: i \) cada factura, organizar  |Revision de X
operaciones contables |cuenta bancarios. operaciones
las cuentas facturas
Se elabora los resumes Desarrollo del
Elaborar el balance de los activos, pasivosy balance
eneral,estado de flujo 1 i .,
Encargado de ife tivo v estado de " patrimonio por otra general,estado de |Todo proceso de gestion de
. Cuivi i j . . .
operaciones contables v parte se registra el flujo flujo efectivoy operaciones
resultados. efectiva, asimismo se estado de
resume los ingresos, resultados
gastos y resultados
. . Dar soluciones a . L.
Resolver toda diferencia X . . Asignacién de L,
Encargado de ; ) cualquiera diferencia L Todo proceso de gestion de
. o discrepancia A i Revision de .
operaciones contables ocasionado en los facturas operaciones
estados financieros
Cierre del periodo ) . Finalizacién de los L,
Encargado de tabl A Ajustes de registros tad Todo proceso de gestion de
) contable estados .
operaciones contables contables fi . operaciones
inancieros

Requisitos

Informacidn precisa de las transaccionesy todo criterio contable

Documentacion

Procedimiento de acciones de mejora-PR-GG-001

Revisado por:

|Aprobado por:

Nota: Autor propio

7.4.5.

Para la creacion de la matriz de responsabilidades

Matriz de responsabilidades.

se tomd como eje la estructura

organizacional de la empresa “Skyngdom Corp. SAS” y se determino las responsabilidades de

cada lider con los procesos. En la “figura 22” y “figura 23” se puede observar que se encuentra

todos los items que se necesitan de la ISO 9001:2015, cada una se encuentra marcada segun el

responsable o lider de ese requisito.



Tabla 22

Matriz de responsabilidades parte 1
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Fecha
30/10/2023
elaboracién
A MATRIZ DE ROLES Y RESPONSABILIDADES Cédigo| MR- GG - 003
;-z/ Pagina 1
) Version 1
AREAS
= 3
g & é z 2 2 z FORMATO, PROCEDIMIENTOS O
# REQUERIMIENTOS DE LA NTC ISO 90012015 2 5>=5 e ~ = g ;
& 22 ] & g & MATRIZ
= £5Z 3 = =
S Z Z & 8 S 3
< = S “
4.0 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
al COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU PR-GG-001, Procedimiento de acciones
" |CONTEXTO X de mejora
COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y ESPECTATIVAS ]
4.2 DE LAS PARTES INTERESADAS X MR-GG-001, Partes interesadas
4.3 |PETERMINACION DE ALCANCE DEL SISTEMA DE X CR-OP-001, Caracterizaciones de los
| ADMINISTRACION/GESTION DE LA CALIDAD procesos
4.4 |SISTEMA DE ADMINISTRATCION/GESTION DE LA CALIDAD X CR-OP-001, Caracterizaciones de los
" |Y SUS PROCESOS procesos
5.0 LIDERAZGO
PR-GG-001, Procedimiento de acciones
5.1 |LIDERAZGO Y COMPROMISO X X X X & m;i(’)m » Procedimiento de acciones
S-CO-001 Encucsta satisfaccion dol
51 | pp— X [ l"se “feo 001,Encuesta satisfaccion de
52 |POLITICA DE CALIDAD X X X X X X g?;gji—:;m, Procedimiento de acciones
PR-GG-001, Procedimiento de acciones
5.2.1 |[ESTABLECER POLITICVA DE CALIDAD X i nijGom » Frocedimiento Ge acclones
5.2.2|COMUNICACION DE LA POLITICA DE CALIDAD X X z?;]:;’rgm’ Procedimiento de acciones
53 ROLES, RESPONSABILIDADES, RENDICION DE CUENTAS Y X PR-GG-001, Procedimiento de acciones
~* |AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION de mejora
6.0 PLANEACION
6.1 [ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES X X MR-GG-002, Matriz de riesgo
6.2 |OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANEACION PARA PR-PC-001, Procedimiento, planificacion
~ |LOGRARLOS X y control de cambios
6.3 |PLANEACION DE LOS CAMBIOS X X 5?;&010 ;)el ;::l;z:me"m’ planificacion
7.0 APOYO
PR-GG-001, Procedimiento de acciones
7.1 |RECURSOS X X X X de mejora
7.1.1 |PERSONAS X X Z:;T(‘:;g()l, Procedimiento de acciones
7.1.2 | INFRAESTRUCTURA X gf;](j:jGo-r(z)‘Ol. Procedimiento de acciones
. PR-GG-001, Procedimiento de acci
7.1.3|AMBIENTE EN LA OPERACION DE LOS PROCESOS X domejora rocedimiento de acciones
PR-GG-001, Procedimiento de acciones
7.1.4|RECURSOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICION X X X e nijc(')m » Frocedimiento Ge acclones
72 |cOMPETENCIA X Z?;I:E-r(z)‘ol, Procedimiento de acciones
PR-GG-001, Procedimiento de acci
7.3 |TOMA DE CONCIENCIA X X demojora rocedimiento de acclones
7.4 [COMUNICACION X FO-GG-004, Plan de auditorias
7.5 |INFORMACION DOCUMENTADA X X FO-GG-004, Plan de auditorias
8.0 OPERACION
8.1 [PLANEACION Y CONTROL OPERACIONAL X X X X Z?;iﬁ'rgm’ Procedimiento de aceiones
8.2 [REQUERIMIENTOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS X X X FO-CP-001, Orden de compra
- ES-CO-001,Encuesta satisfaccion del
8.2.1 [COMUNICACION CON EL CLIENTE X C“Se “feo 001, Encucsta satisaccitn del
g2 2 [PETERMINA LOS REQUISITOS PARA EL PRODUCTO Y X ES-CO-001,Encuesta satisfaccion del
"7 |SERVICIO cliente
g2 3 |[REVISION DE LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y ES-CO-001,Encuesta satisfaccion del
7 [SERVICIOS X cliente
CAMBIOS EN EL DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y . ]
8.2.4 SERVICIOS X MR-GG-002,Matriz control de cambios
4 |CONTROL DE LOS PROCESOS PRODUCTOS Y SERVICIOS X X X PR-PC-001, Procedimiento, planificacion
" |SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE y control de cambios
PR-PC-001, Procedimiento, planificacio
8.4.1|[TIPOS Y ALCANCE DEL CONTROL X X X | cont?ol gc ’cm:?l;:‘:mc" - planicacion
8.4.2|INFORMACION PARA LOS PROVEEDORES EXTERNOS X X X FO-CP-001, Orden de compra

Nota: Autor propio



Tabla 23

Matriz de responsabilidades parte 2
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85 [PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO FO-CP-001, Orden de compra
CONTROL DE LAS PRODUCCION Y DE LAS PROVISIONES
85.1 DEL SERVICIOS FO-CP-001, Orden de compra
85.2|ACTIVIDADES POSTERIOES A LA ENTREGA FO-CP-001, Orden de compra
8.5.3|CONTROL DE CAMBIOS MR-GG-002,Matriz control de cambios
8.6 [LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS MR-GG-002,Matriz control de cambios
e —
87 [CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES GG-003, Procedimierto de no
conformidad
.0 EVALUACION DEL DESEMPENO
, , , PR-GG-001, Procedimi i
9.1 [SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION X 0G-001, Procedimiento de acciones
de mejora
9.1.1|SATISFACCION DEL CLIENTE ES-CO-001, Encuesta safifaccion del
cliente
912 | ANALISIS Y EVALUACION PR-PC-001, Procledlmlento, planificacion
y control de cambios
9.2 |AUDITORIA INTERNA PR-GG-002,Procedimiento de auditorias
93 [REVISION POR DIRECCION PR—GQ-OOI, Procedimiento de acciones
de mejora
PR-GG-001, Procedimi '
9.3.1 |[ENTRADA DE LA REVISION POR LA DIRECCION 0G-001, Procedimierto de acciones
de mejora
9.3.2|SALIDAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION PR-GG-001, Procedmiento de acciones
de mejora
10 MEJORA
10.1 |GENERALIDADES X CR-GG-001, Caracterizaciones
PR-GG-003, Procedimient
1022 [NO CONFORMIDAD Y ACCIONES CORRECTIVAS X b
conformidad
10.3 [MEJORA CONTINUA FO-CA-004, Acciones de mejora
Elaboro Fecha|
Reviso Fecha|
Aprobo Fechal

Nota: esta es la segunda parte, Autor propio

7.4.6.

Planificacion y control de cambios.

Para dar cumplimiento con los requisitos de la ISO 9001:2015 es importante conocer los

cambios en el sistema de gestion de calidad y asi tener toda la informacion documentada. Por

lo tanto, se elabor6 el procedimiento para llevar a cabo el control de cambios, el cual tiene las

siguientes caracteristicas:

e Objeto

o Alcance



e Definiciones
o Generalidades

e Flujograma

Para lo anterior se desarrolld
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una matriz de control de cambios, donde se¢ llevara

documentado todos los cambios que se realizan, con su respectiva evaluacion de riesgos y el

seguimiento de las acciones tomadas. Ver en el anexo C.

Tabla 24

Procedimiento, planificacion y control de cambios

lab Fec.l,la 30/10/2023
elaporacion
PROCEDIMIENTO, PLANIFICACION Y CONTROL DE =
Codigo [PR - GG - 001
CAMBIOS P
Pagina 1
Version 1
Objeto:
Identificar, analizar y determinar las necesidades que requiere la empresa, con el fin de realiaar los cambios que pueden afectar el sistema de gestion de
calidad.
Alcance:

los cambios.

Comienza en la identificacion de las actividades o procesos que necesitan un cambio continuo, se realiza un formato y finaliza con el control y seguimiento de

Definiciones:

- Analisis de cambio: Es una tecnica que se utiliza para analisar la causa raiz.
- Control de cambios: Es la actividad que se realiza para el control y ejecucion de los cambios.

Generalidades:

Se debe realizar la solicitud de cambios al area de calidad, el cual debe estar bien especificado, y decir el proposito o que busca el mismo.
Se debe seguir el lineamiento propuesto para el control y ejecucion de los cambios.

Flujograma:
| » IMPLEMENTAR
A 4 EL CAMBIO
IDENTIFICACION
DE LOS CAMBIOS PLANIFICARLA |
-SGC IMPORTACION |
DEL CAMBIO ‘v
A
l ‘ REALIZAREL
SEGUIMIENTO AL
ESPECIFICACION CAMBIO
DE LOS CAMBIOS st |
VERIFICAR S| ES
ANALIZAR LA . ACEPTABLE EL No N »>
POSIBILIDAD DEL CAMBIO
CAMBIO DIAGNOSTICADO
Responsables:
- El gerente general, ya que sin la autorizacion de el no se realizan los cambios.
- El jefe inmediato de quien solicita el cambio.
Elaboro] [ Aprobd]

Ciudad elaboracion| | Fecha aprobacion|

Nota: Autor propio
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7.4.7. Disefio de perfiles segiin el sistema de gestion de calidad.

En 1a ISO 9001:2015 en el capitulo 7 sefiala las actividades de apoyo que se deben tener en
cuenta, a su vez la organizacion debe examinar los recursos tales como las personas,
infraestructura y ambiente adecuado para el SGC, de tal manera que, con relacion a las
personas, se debe documentar las competencias requeridas para el personal, con el fin de dar

cumplimiento al desempeiio y eficiencia del SGC.

Se va a disefiar algunos documentos en la empresa “Skyngdom Corp. SAS”, ver en el Anexo

D.
e Perfil de cargo
e Manual de funciones
o Entrevistas
e Entrega de puesto
Tabla 25

Formato de perfil de cargo



Perfil de cargo

Fecha
elaboracion 3071072023
Codigo | FO - RH - 001
Pagina 1
Version 1

IDENTIFICACION DE CARGO

Nombre del cargo

Area de trabajo

Jefe inmediato

Cargo que supervisa

Asignacion salarial

PROCESO ASOCIADO (Marque con una x el tipo de proceso al cual se asocia este cargo)

Estratégico Tactico Soporte

REQUERIMIENTOS DEL CARGO

Formacioén académica

Titulo obtenido

Experiencia laboral

Competencias

Conocimientos

HABILIDADES REQUERIDAS

Habilidades mentales

Habilidades fisicas

Condiciones ambientales

DESCRIPCION DEL CARGO

OBJETIVO Y MISION DEL CARGO

DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES DEL CARGO

FUNCIONES DEL CARGO

MAQUINARIA Y HERRAMIENTA DE TRABAJO

Elaboro Aprobo

Ciudad elaboracion Fecha aprobacion

Nota: Autor propio.
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Tabla 26

Formato de manual de funciones

63

Y Fechal 100023
i elaboraciéon
j Manual de funciones Codigo | FO - RH -002
/ Pagina 1
- Version 1
IDENTIFICACION DEL PUESTO
Cargo
Area de trabajo

Jefe mmediato

Personal a cargo

REQUISITOS
Formacion
Idiomas
Experiencia
ESTRUCTURA DEL PUESTO
Responsabilidades
Responsabilidades
FUNCIONES
Elaboro Aprobo

Ciudad elaboracion

Fecha aprobacion

Nota: Autor propio.

7.4.8. Procedimientos.

Se evidencia los procedimientos de las actividades que realizan en la empresa, considerando

indicadores de gestion y como ha sido en este momento la mejora en la organizacion. Los

demads procedimientos se encuentran en el Anexo E.

Tabla 27

Procedimiento del proceso operaciones soporte técnico
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L 30/10/2023
elaboracion
Procedimiento de operaciones soporte técnico Cédigo PR - OP -002
Pagina 1
Version 1

Permite manejar los pasos a realizar de las operaciones que pueden abarcar
1. DESCRIPCION configuaraciones, mantenimientos, instalaciones de software, monitoreo y aquellas soluciones de los
problemas del sistema.

Cualquier ajuste o modificacion de sistema informatico, implementanto las medidas de seguridad para un

2. GENERALIDADES L .
buen servicio brindado

Garantizar la eficiencia de las operaciones de sistemas, cumpliendo con la resolucion de los problemas y

3. OBJETIVO . ..
optimizar el rendimiento del proceso

Comienza en modificar los sistemas informaticos y finaliza con la instalacion de software o la

Implementar medidas de
seguridad para asi ser <
confiables.

v

Gestionar las licencias de
software

Permisos paragarantizar
la seguridad de datos del
usuario.

4. ALCANCE L ., . .
administracion y permisos de usuarios

!

5.Flujograma

¢Disposicidon
del usuario?

Administrarlared y
configuracionde
equiposde red

v

Monitorear
constantementeel
rendimiento del sistema

. » . Encargado de
sesatisfaccion=valor promedio total Aseguramientode la |Gerente Gerencial

6. FORMULA PARA CALCULAREL |valoracion positiva x 100 I': d
calidad:
INDICADOR Registros de la evaluacién de

Fuente de informacién : g . Escala: Porcentaje

desempefio del proceso
TIPO DE ‘ SATISFACTOR
. . RANGO DE | CRITICO ACEPTABLE
7. INDICADORES 81% INDICADOR |Indicador de gestion| ' —rerion: 10
H ) 0-50 51-80 81-100
8. DESCRIPCION DE LOS En este proceso su indicador fue de un 81 % siendo satisfactorio, ya que cumple con su funcion en la
INDICADORES empresa de administrar la red de los equipos en la organuzacion.
CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA DESCRPCION DEL CAMBIO REVISO: APROBO:
1 28/10/2023 Realizar seguimiento del proceso de sistemas

Nota: Autor propio.
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Procedimiento del proceso de operaciones gestion documental

Fecha 30/10/2023
elaboracion
Procedimiento de operaciones gestion documental Codigo| PR - OP-003
Pagina 1
Version 1

1. DESCRIPCION

Registros para la planificacion de las actividades operativas en la organizacion esto engloba informes de
rendimiento, registros de calidad o de control o cualquier accion practica de la gestion de operaciones

2. GENERALIDADES

Documentos o registros que describan paso a paso de los procesos en la organizacion, evaluan el
desempefio de las operaciones, toman medidas para garantizar la eficiencia del servicio

3. OBJETIVO

Brindar documentaciones claros y detallados para las operaciones dentro de la organizacion incluyendo
informacion relevantes y necesarias para la calidad en las actividades.

4. ALCANCE

Inicia con incluir los requisitos especificos de la empresa y finaliza en garantizar los elementos necesarios
para obtener una gestion operativa capaz de lograr un resultado deseado.

5.Flujograma

Revisaroidentificarlos
documentos necesarios

v

Disefarlas plantillas
estandarizadosde los
documentos necesarios

v

Registrarlas
informaciones operativas

éFaltan
requisitos?

Noi

Actualizary mantenerlos

documentos.
%Satisfaccion=Valor promedio total Encargado de Gerente Gerendial
6. FORMULA PARA CALCULAREL |valoracién positiva x 100 Aseguramiento de la
INDICADOR j . Registros de la evaluacidn de .
Fuente de informacion : o Escala: Porcentaje
desempefio del proceso
TIPO DE RANGO
Indi T ITI Al TABLE ATISFACTORI
6. INDICADORES 56% |INDICADOR dicador de DE | CRITICO CEP SATISFACTORIO
. gestion GESTION
N . 0-50 51-80 81-100

7. DESCRIPCION DE LOS

elindicador de gestién en la documentacioén es de 56% siendo aceptable pero con algunos medidas que
se deben tener en cuenta, como la falta de disefiar documentos claros de las actividades de la emprea

INDICADORES " e °
garantizando la eficiencia en el servicio.
CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA DESCRPCION DEL CAMBIO REVISO: APROBO:
Falta de documentacion claras en la gestion
1 28/10/2023 .
operativa

Nota: Autor propio.



Tabla 29

66

Procedimiento del proceso de operaciones soporte contable

Fecha| ., 102023
elaboracion
Procedimiento de operaciones soporte contable Codigo | PR - OP -004
Pagina 1
Version 1

1. DESCRIPCION

Incluye actividades de registros tal como los ingresos y toda elaboraciéon de estados financieros, se
refiere tambien las acciones que siguen para las transacciones en la oganizacion. Esto son importante
para mantener un control financiero, ademas, para evaluar la situacion econdémica dentro de la
empresa.

2. GENERALIDADES

Registros de ingresos y gastos, reconciliacion de cuentas y mantener los registros precisos de las
actividades financieras de la organizacién con un balance general.

3. OBJETIVO

Mantener las transacciones financieras en la empresa de forma sistematica, permitiendo un control
efectivo de los estados economico.

4. ALCANCE

Comienza en identificar las transacciones generadas en la organizacion y termina de manera eficiente
los procedimientos establecidos contables.

5.Flujograma

Reuniryrevisarlas
facturas, recibosy estados
de cuentabancarios.

v

Elaborar el balance
general,estado de flujo
efectivoyestadode
resultados.

v

Resolver todadiferencia
o discrepancia

v

¢Es
resuelto?

Cierre del periodo
contable

6. FORMULA PARA CALCULAREL

Encargado de
Aseguramiento de la

%Satisfaccién=Valor promedio total
valoracion positiva x 100

Gerente Gerencial

INDICADOR . .. Registros de la evaluacién de .
Fuente de informacion : ~ Escala: Porcentaje
desempenio del proceso
TIPO DE : ‘ SATISFACTORI
Indicador de | RANGO CRITICO [ ACEPTABLE
6. INDICADORES 64% |mpicapor C o o
: gestion 050 51-80 81-100

7.DES CRIPCION DE

Este puntaje de 64% dependio de las actividades de operaciones contables, por lo que cumple con
un desempefio satisfactorio pero con algunas medidas que se debe tener en cuenta para establecer un
orden contable.

INDICADORES
CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA DES CRPCION DEL CAMBIO REVISO: APROBO:
1 28/10/2023 Establecer un orden contable organizado

Nota: Autor propio.
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7.4.9. Instructivo.

El instructivo que se muestran en las “figura 7” es realizado en la empresa “Skyngdom Corp.
SAS”, con el fin de dar a entender como se debe entrar para agendar una cita o confirmar una
cita en una plataforma que ellos disefiaron para un respectivo cliente. Alli nos muestra los pasos
a seguir y con imagenes que los referencia. Los otros instructivos realizados se pueden ver en

el Anexo F.
Tabla 30

Instructivo del agendamiento y confirmacion de citas.

LGl 30/10/2023
INSTRUCTIVO DEL AGENDAMIENTO Y |elaboracion
CONFIMACION DE LAS CITAS, EN LA Codigo| IN - OP -001
PAGINA GNOSTIKA Pagina 1
Version 1
Agendamiento de Paso a paso
citas P

1.9 Abrir el sistema por medio navegador por defecto encontraré la pagina anclada en un marcador o ingresando al siguiente

enlace citasgnostika.co/usuarios/login.

2.9 Identificarse como usuario del sistema con las credenciales asignadas.

Entrada

Documento

Contrasefia

£0hiod su contrasehia?

Entrar

3.9 Deben buscar el paciente que tomara la cita por tipo de documento y nimero de documento.

Cristhian Ivan Gonzalez Chacon ~

Paciente: Nombre Documento: C.C Numero de documento

Fecha *~

Imprimir =5
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4.9 Si el paciente ya esta registrado en don doctor les cargara una barra que contiene el nombre completo y la aseguradora.

CrIGS Pvin GoAzakT Chacen Docomenis SN  ALeguradsrd COmpantal - Flan Conghment

Agarda

Maries, 06 do Diciombre  mieques e

Mlaten. B8 o Do beminrn
Nota: Siel paciente es nuevo en nuestro sistema aparecera la siguiente ventana donde se debe diligenciar sus datos para

crearlo en don doctor.
Registrar Paciente X

CC W 45648084

De conformedad con ko previsto en la Ley 1581 de 2012 “por Ia cual se dictan
las désposiciones generales para la proteccidn de datos personales” y el
Decreto 1377 de 2013, manifiesto que otorge mi autonizackin expresa y clara
para que Grostika, preda hacer tratamients y uso de mis dalos personales:

Cancelar Guardar

5.9 Después de tener seleccionado el paciente se debe seleccionar el examen que se desea agendar, se puede filtrar por el
cups o nombre del examen y en Fecha les aparecera los dias disponibles en color blanco.

872002 - Radiografia de Abdomen Fecha

IEMB

DO LU MA MI JUu VI SA

6.9 Y cuando seleccionan la fecha que agendaran les cargara una lista de los horarios disponibles y en la hora deseada dan clic
en el simbolo > para desplegar una ventana que les permitira dar clic en Agendar Cita.

Agenda

Miércoles, 21 de Diciembre  eicquear norario

872002 - Radiografia de Abdomen  Facha v

Migrcoles, 21 de Diciembre Imprimir g5

08.05am.

og45am
Or. Profesianal Rx ® Radilogia —

7.9 Asiapareceran las citas que se agendan y si son mas de una.

ERO CASTANEDA REY Docu to: NN  Aseguradora: Compensar - Plan Compl

Historial de citas

Diiana Espinel
Wiernes 30 ﬂ

02:20 p.m. kas Ecografia de Mama, Con Transductor De 7 Mhz O Mas
Gnostika - Cra 7b Bis # 132-38 Piso 4
Profesional Resonancia
Miéreoles 0T 4
06:20 a.m. Tr Resonancia Magnética de Columna Lumbosacra Simple

Gnostika - Cra 7b Bis # 132-38 Piso 4
Nota: En el caso de que un mISmo paciente requiera varios examenes en €l mismo momento, reahzar un agendamiento por

cada examen.

A i ; . . .
genda.ltnlento de Para confirmar la cita se desarrolla el mismo procedimiento, lo tinico es que no se hace el paso 5 y 6.
citas

Elaboro Aprobd
Fecha de aprobacion

Reviso

Nota: Autor propio.
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Segun lo que se indica en la ISO 9001:2015 se logré identificar los documentos que dan

cumplimiento al objetivo del sistema de gestion de calidad, los cuales consisten en los

siguientes formatos.

e Formato orden de compra

e Formato de evaluacion de desempeiio
e Formato de encuesta al cliente

e Planilla de quejas y reclamos

e Formato de acta de reunidon

En la “tabla 20” vemos el formato de orden de compra, el cual se utiliza a la hora de solicitar

algin producto faltante en la empresa. Los otros formatos que se nombraron antes se

encuentran en el anexo G.
Tabla 31

Formato de orden de compra

Orden de compra

Fecha
elaboracion

30/10/2023

Cédigo| FO - CP - 001

Pagina 1

Version 1

Direccion:

Ciudad:

Telefono:

Correo:

Proveedor: IForma de pago:l
NIT: | Plazode |
Vendedor:
Descripcion del producto Cantidad Precio unitaio Precio total

Sub-total:

Observaciones para el proveedor:

Autorizado por:

Autorizado por:

Nota: Autor propio.



Tabla 32

Formato de encuesta de satisfaccion del cliente
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Encuesta de satisfaccion al cliente

Lt 30/10/2023
elaboracion
Codigo |ES - CO - 001
Pagina 1
Version 1

Tu opinién es muy importante para nosotros, ayudanos a mejorar la calidad de nuestra organizacion, valoraras nuestro servicio calificando los siguientes aspectos en una
escalade 1 a5, donde 1 es muy insatisfecho y 5 muy satisfecho, se evaluara la percepcion del cliente en el grado que se satisfacen sus necesidades y requerimientos.

INFORMACION AL CLIENTE
Nombre del cliente Teléfono de contacto
Direccion E-mail
INTERPRETACION DE LA CALIFICACION
1 2 3 4 5
Muy insatisfecho Insatisfecho Conforme Satisfecho Muy satisfecho
CUESTIONARIO (Marque con una X su respuesta)
Que tan satisfecho se encuentra de los siguientes aspectos RESPUESTAS
(Como calificaria tu experiencia general con nuestro servicio? 1 2 3 4 5
Justificacion::
(Recomendarias nuestros servicios a otras personas? 1 2 3 4 5
Justificacion::
(Elpersonal de atencion al cliente fue amable y resolvio tus problemas de manera 1 2 3 4 5
efectiva?
Justificacion::
(Qué tan probable es que siga utilizacndo nuestros servicios en el futuro? 1 2 3 4 5
Justificacion::
(En que mediada se cumplio tus expectativas, en el servicio? 1 2 3 4 5
Justificacion::
(El personal fue amable y servicial durante tu experiencia? 1 2 3 4 5
Justificacion::
(Qué aspectos crees que podrian mejorse para ofrecer una experiencia mas 1 2 3 4 5
satisfactoria?
Justificacion::
Aspectos a mejorar
Ayudanos a mejorar continuamente, coméntanos la oportunidades de mejora que has detectado para poder brindarte un mejor servicio
Observaciones:

Fecha de la encuestal

Firma del clientel

Nota: Autor propio.

7.4.11.

Procedimiento auditorias internas.

Se establece en el apartado 9.2.2 de la ISO 9001:2015 los procedimientos de auditorias

interna, se efectia los criterios de auditoria, la empresa debe incluir objetivo, alcance y los
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recursos necesarios para una buena planificacion de auditorias. Se necesita recopilar
informacion relevante y revisar los documentos pertinentes como los procedimientos,
informes, politicas para las auditorias, también la organizacion debe considerar los estandares
y las leyes, regulaciones para cumplir con los requisitos legales. En la “tabla 33“se puede ver
cudl es el procedimiento de las auditorias internas, como en la “tabla 34” el programa de

auditorias y los otros formatos se encuentran en el anexo H.
e Procedimientos de auditorias internas
e Programa de auditorias.
e Reporte de auditoria
e Plan de auditoria
e Apertura y cierre de auditoria
Tabla 33

Procedimiento de auditorias internas
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Fecha
., 30/10/2023
elaboracion
Procedimiento de auditoria Codigo |PR - GG - 002
Pagina 1
Version 1
.. Evaluar la eficiencia del cumplimiento de los procesos dentro de la organzacion estableciendo la gestion de
Objetivo . ..
calidad en las actividades
Al En todo el proceso de planeacion de auditorias que seran evaluados asegurando el cumplimiento establecido del
cance apartado 9.2.2 de la ISO 90012015
Accion Correctiva : Medidas para abordar un problema por la cual se identifica, describiendo como un aspecto
a corregir 0 mejorar.
Alcance de la auditoria: Determina las criterios y estandares que seran utilizadospara la realizacion de auditoria.
Accion preventiva: Medidas para evitar problema que ocurran en el futuro, se implementa antes que se
ocasiona el problema.
Definiciones Plan de auditoria: Documento que define los objetivos, metodologias de una auditoria, sirve como guia de
manera efectiva y eficiente en la auditoria.
Auditor: Profesional responsable de la realizacion de auditorias
Auditoria interna: Ayuda a identificar riesgo, mejorar los controles internos.
Ciclo de auditoria: Se lleva a cabo una serie de auditorias planificada y sistematica, conta de varias etapas
contiene la planificacion o ejecucion de auditoria y elaboracion de informes.
Establecerlos criterios Realizarlas pruebas
de auditoria y andlisisde los
procesos o
l informacién
Revision de registros ,
relevantesy controles
internos Identificarlas
oportunidadesde
mejora
Flujograma
Evaluarlosriesgoy
controles Elaboracion de
informes para
mejorarel control
l interno
Verificarlaexactitud l
delainformacién
operativa.
Elaborado por Revisado por Autorizado por

Nota: Autor propio



Tabla 34

Formato programa de auditoria
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Fech
; ec. ,a 30/10/2023
) elaboracion
j Programa de auditoria Cédigo| FO - GG -001
,4-/ Pagina 1
A Version 1
Nombre de la auditoria
Objetivo
Alcance
Criterios
Documentos de
Referencia
Actividad a auditar Auditor responsable Cronograma
U u
i Semana Semana 2 Semana 3 Semana 4
Observaciones:
Elabor0| Aprob()|

Nota: Autor propio

7.4.12. Procedimiento de no conformidades y acciones correctivas.

Con el fin de garantizar que el SGC cumpla con los requisitos del cliente y su aumento en

la satisfaccion del cliente, es necesario determinar cudles son las oportunidades de mejora y

tomar la mejor accion correctiva. De igual forma se debe realizar el procedimiento de las no

conformidades cuando esta la requiera, a si mismo se debe evaluar y eliminar la causa que

genera esa insatisfaccion. De acuerdo con lo dicho se hizo un formato y un procedimiento, el

cual se ve en el anexo 1.




e Procedimiento de no conformidad
o Procedimiento de accidn correctiva
e Formato de accién de mejora.

e Seguimiento de accidon de mejora

Tabla 35 Procedimiento de no conformidad
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: Fecha) 5, 00023
L elaboracion
e Procedimiento de no conformidad Cédigo| PR - GG - 003
: ‘-/ Pagina 1
— Version 1

1) . Descripcion de la no conformidad

2.) Accion correctora Adaptada

Descripcion:

Evidencia

documental:

Responsable:|

Firma Plazo previsto:

Fecha:

3) Causa de la no conformidad

4) Ejecucién y seguimiento

Descripcion:

Evidencia
documental|

Responsable de la implementacion
y seguimiento:|

Firma Fecha

5) Comprobacion de la ejecucion

Comunicacion all
cliente:

Responsable:|

Fecha)

6). Cierre de la accién correctiva

Nota; Autor propio
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7.4.13. Tabla de indicadores.

Con el fin de realizar el seguimiento y control de desempefio del sistema de gestion de
calidad, se hizo un listado de indicadores, con el cual se puede medir la eficiencia del sistema.
El listado cuenta con objetivos de aplicacion que se puede presentar en la actividad de la
empresa, también se incluye una formula del indicador, con fin de evaluar el objetivo a aplicar

en el trascurso de los meses.
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Tabla 36

Tabla de indicadores

Fecha
., 30/10/2023
elaboracion
Listado de indicadores Codigo LS - GG -002
Pagina 1
Version 1
] ] ) ) ] Afio 2023 L
No. Objeto que aplica Indice Indicador Frecuencia [Responsable Meta - Promedio afio
Ene [Feb [Mar |Abr [May [Jun |[Jul |Ago |Sep |Oct [Nov |Dic
MedirTa
1 satisfaccion al Satisfaccion al (Numero de semestral Jefe
cliente de acuerdo cliente reclamaciones/ total de comercial
al servicio brindado clientes atendidos) *100
Numero de pedidos
Eficiencia de Entrega de ( P .
2 . A entregados en el mes/ Semestral |[Operacional
entrega del servicio pedidos ,
Total de pedidos mes)
*100
(Numero de unidades no
3 Medir el nivel de No conformes mes/ Total de Mensual Gerente
no conformidades conformidad unidades producidas) gerencial
*100
j (Numero de unidades
Medir el . . .
L Nivel de trasmitidas al tiempo
4 rendimiento de X Mensual Compras
compras mes/ Total de pedidos)
compras *100
Medir el (Total de ventas / Total
A A Recursos
5 rendimiento de los |Cumplimiento| ventas presupuestadas) Mensual
) humanos
trabajadores *100
Mejorar el (Total de indicadores de
6 desempeiio del Eficiencia del | gestiéon que cumplen la Mensual Gerente
- u
Sistema Gestion de SGC meta/ Total indicadores gerencial
calidad medidos en el
periodo)/*100
(Numero de reportes de
Mayor realizacion | Eficienciaen auditorias con no Gerente
6 - - conformidad/ Total de | Semestral .
de auditorias las auditorias o gerencial
reportes de auditoria en
el periodo)/*100

Nota; Autor propio
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8. Matriz de competitividad

Con la matriz de competitividad podemos conocer como esta la empresa actualmente sin la

ISO 9001:2015, y se ve como llegaria a ser cuando se implemente la ISO 9001:2015.
Tabla 37

Tabla de calificacion matriz de4 competitividad

Tabla de calificacion
Necesita mejorar

2 Regular
3 Bueno
4 Muy bueno

L5 ] Excelente

Nota; Autor propio

Tabla 38 Matriz de competitividad sin 1SO 9001:2015

Matriz de competitividad
Sin ISO 9001:2015
Skyngdom corp SAS
Factores al cliente Poso
Peso Calificacion
Ponderado

Imagen de la empresa 0,05 2 0,1

Calidad en los servicios 0,10 3 0,3
Generar confiabilidad y profesionalismo 0,08 2 0,16
Satisfaccion al cliente 0,12 2 0,24
Servicios que cubran las necesidades y expectativas 0,05 3 0,15
Fidelidad 0,08 3 0,24
Acesso al mercado de tecnologia 0,07 2 0,14
Acesso al mercado financiero 0,07 2 0,14

Acceso a nuevos mercados 0,10 0,1
Reduccion de costos 0,05 0,05
Tiempo de espera 0,06 0,12
Crecimiento de la organizacion 0,05 0,05

Cumplimiento de los requisitos legales 0,05 0,2
Competitividad en el mercado 0,07 0,07
Total: 1,00 2,06

Nota,; Autor propio
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En la “tabla 38” se puede ver como la empresa esta en términos de imagen, calidad de servicio,
satisfaccion al cliente, fidelidad, crecimiento de la organizacidén, acceso al mercado

tecnoldgico, entre otros. Cada uno de ellos tiene una calificacion que va desde 1 hasta 5.

La empresa sin ISO 9001:2015 tiene la mayoria de sus factores estas menores a 3, que significa

que hay muchas cosas que se podran mejor cuando se implemente la ISO 9001:2015.

La “tabla 39” muestra los factores que mejoraron su calificaciéon al implementar la ISO

9001:2015, la mayoria de los hechos estan en verde o mas de 4 en su calificacion.
Tabla 38

Matriz de competitividad con 1SO 9001:2015

Matriz de competitividad
Con ISO 9001:2015

Skyngdom corp SAS
Factores al cliente
Peso Calificacion Peso
Ponderado
Imagen de la empresa 0,05 4 0,2
Calidad en los servicios 0,10 0,5
Generar confiabilidad y profesionalismo 0,08 4 0,32
Satisfaccion al cliente 0,12 0,6
Servicios que cubran las necesidades y expectativas 0,05 0,2
Fidelidad 0,08 0,32
Acesso al mercado de tecnologia 0,07 0,35
Acesso al mercado fimanciero 0,07 0,35
Acceso a nuevos mercados 0,10 3 0,3
Reduccion de costos 0,05 3 0,15
Tiempo de espera 0,06 4 0,24
Crecimiento de la organizacion 0,05 3 0,15
Cumplimiento de los requisitos legales 0,05 _I
Competitividad en el mercado 0,07 3 0,21
Total: 1,00 4,14

Nota; Autor propio

Comparando las tablas se ve que hay una mejorar significativa para la empresa teniendo la ISO
9001:2015, ya que sin ISO 9001:2015 su puntuacién total es del 2.06, en cambio con ISO

9001:2015 se tiene una puntuacion del 4.14, el cual es el doble del anterior.
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9. Exposicion a la empresa

Se present6 a la empresa Skyngdom Corp. SAS la elaboracion de la documentacion para la
implementacion de la ISO 9001:2015, explicando los beneficios que conlleva esta norma

internacional, ademas se detalla los requisitos que implica.

Figura 9. Ilustracion 1 de la explicacion. Autor propio.

Figura 1 Tlustracion 1 de la explicacion

Figura 10. Ilustracion 2 de la explicacion. Autor propio

En la siguiente figura se puede observar la carta de aprobacion que nos dio la empresa

Skyngdom Corp. SAS después de haberles presentado la documentacion realizada.



80

. SEYNGDOM CORP SAS
& Wy o RRRE
\E'q'_’/ 11?-:"2;!.:::-“.1:'::12:?::1

F e ] gereraLe I brgng com. oo
Sogori DUE

Bogota D.C., 23 de Octubre de 2023

Sefores
Universidad Agustiniana
Facultad de ingenieria industrial

Asunto: Aprobacion propuesta de elaboracion de la documentacion para
la implementacion de la IS0 9001:2015

Yo CRISTHIAN IVAN GONZALEZ CHACON identificado con cédula de cudadania
niamero  1.019.097.771, en calidad de Gerente de la empresa SEYMGDOM
identificada con MIT 901.204.659-8 ubicada en Bogota D.C., Colombia; manifiesto
expresamente la aprobacion de la propuesta de elaboracion de la documentacion
para la implementacion de la IS0 9001:2015 realizado por las estudiantes JENNIFER
GERALDIME SIERRA RODRIGUEZ v JEMNIFER PAOLA RAMOS BARRIO del pregrado
Ingenieria Industrial.

Atentamente

f
S T
o f
Lyttt
Cristhian Gunzcsr'rﬂ Chacon
Gerente
CC1019097771

Figura 11. Carta de aprobacion
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10. Conclusiones

Se obtuvo la elaboracion de toda la informacion documentada que requiere la norma ISO
9001:2015, donde incluye formatos, procedimientos, matrices entre otras, con el fin de lograr
un rendimiento eficiente en la empresa con sus actividades, con tal de satisfacer al cliente
ofreciendo un buen servicio, como hemos mencionado, es la fuente primordial por la cual se

desarrollo estas informaciones.

A partir de los resultados se analizo el diagnostico inicial de la organizacion, en donde se
pudo ver el bajo rendimiento en dicho sistema de gestion de calidad, y que requerimientos no

tenian en cuenta en la empresa.

Se construy6 una matriz DOFA en donde incluia las areas principales de la empresa,
permitiendo identificar sus fortalezas, amenazas, oportunidades y debilidades, también esta
nos permitié realizar la matriz de riesgo y oportunidades. Se entrego a la empresa todos los

documentos realizados por lo que se consigui6 la aprobacion de la organizacion Skyngdom
Corp. SAS.

Por otra parte, los estudiantes adquirieron conocimiento y formacion al momento de
desarrollar el presente trabajo, permitiendo interpretar los requisitos de la norma ISO

9001:2015.
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11. Recomendaciones

Es importante que la empresa Skyngdom Corp. SAS de inicio a la implementacion de
documentos realizados en el trabajo, esto con el fin de mejorar sus actividades dentro y fuera
de la organizacion. Para que la ISO 9001:2015 se pueda implementar es necesario asignar o

contratar un responsable de calidad asegurando el cumplimiento.

Generar conciencia al personal dando a entender que conlleva un beneficio en la vida
laboral, siendo que la empresa tenga mejor rendimiento y competitividad en el mercado, y a su

vez ingresar a nuevos mercados.

Empezar a desarrollar la lista de indicadores de gestion para cada uno de los objetivos que
aplica en los procesos, con tal de ocasionar una mejora continua. También se debe enfocar en
la satisfaccion del cliente, escuchando sus peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, asimismo

tener una buena comunicacion dentro de la organizacion.

Se debe contar con un plan estratégico anual, que permita desarrollar planes a futuro

alcanzando sus objetivos.
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13.  Anexos
Anexo A. Lista de chequeo
% OBSERVACIONES
NUME DE REQUISITOS CUMPLIMI ESTADO DE (si los valores corresponden a 20, 50 o 75 ACTIVIDADES A DESARROLLAR
LA NORM CUMPLIMIENTO . . q
- - ENTO ~ debe indicar que se tienen en el sistema) ~ -

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU
CONTEXTO

La organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas
que son pertinentes para su proposito y su direccion estratégica, y
que afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos de
su sistema de gestion de la calidad.

Esta documentado, sin
embargo, no esta
implementado

4.2.

No se encuentra implementada, contamos con
una planeacion estrategica pero no es conocida
por todos los colaboradores

Se realizara y documentara un diagnostico situacional, la cual
va a permitir determinar las cuestiones externas e internas
que son pertinentes para la eficiencia.

Esta documentado, sin
embargo, no esta
implementado

La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la
informacion sobre estas cuestiones externas e internas

COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y
ESPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS

No esta documentado ni
estd implementado

La organizacion debe determinar las partes interesadas que son
pertinentes al sistema de gestion de la calidad.

No hemos realizado analisis y restructuracion de
la plataforma estrategica

Se disenara un formato de control que permita el registro de
la informacion obtenida al momento de realizar el
seguimientoy la revision de las cuestiones externas e internas
identificadas anteriormente.

Determinar las partes interesadas pertinentes para el sistema
de gestion de calidad de la organizacion, documentado en la
gestion de una matriz de partes interesadas, con sus
necesidades y expectativas.

No esta documentado ni
esta implementado

La organizacion debe determinar los requerimientos pertinentes de
estas partes interesadas para el sistema de gestion de la calidad.

4.3.

Determinar las partes interesadas pertinentes para el sistema
de gestion de calidad de la organizacion, documentado en la
gestion de una matriz de partes interesadas, con sus
necesidades y expectativas.

La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la
informacion sobre estas partes interesadas y sus requerimientos
pertinentes. requisitos.

No esta documentado ni
esta implementado

DETERMINACION DE ALCANCE DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD

No esta documentado ni
estd implementado

La organizacion debe determinar los limites y la aplicabilidad del
sistema de gestion de la calidad para establecer su alcance.

Establecer jornadas de seguimiento y medicion periodicos
para la informacion documentada obtenida en la
determinacion de los requerimientos de las partes
interesadas.

Se estableceran los alcances y su aplicavilidad del SGC
complementando el disefio de los documentos que permitan
registrar y conservar los alcances establecidos.




La organizacion debe considerar las cuestiones externas e internas
indicadas en el apartado 4.1.

La organizacion debe considerar los requerimientos de las partes
interesadas pertinentes indicados en el apartado 4.2.

La organizacion debe considerar los productos y servicios de la
organizacion.

La organizacion debe aplicar todos los requerimientos de esta
Norma Internacional si son aplicables en el alcance determinado
de su sistema de gestion de la calidad.

El alcance del sistema de gestion de la calidad de la organizacion
debe estar disponible y mantenerse como informacion
documentada.

El alcance debe establecer los tipos de productos y servicios

cubiertos, y proporcionar la justificacion para cualquier

requerimiento de esta Norma Internacional que la organizacion

determine que no es aplicable para el alcance de su sistema de

gestion de la calidad.
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS

PROCESOS
La organizacion debe establecer, implementar, mantener y

mejorar continuamente un sistema de gestion de la calidad,
incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo
con los requerimientos de esta Norma Internacional.

La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el
sistema de gestion de la calidad y su aplicacion a través de la

organizacion.

La organizacion debe determinar las entradas requeridas y las
salidas/resultados esperadas de estos procesos.

La organizacion debe determinar la secuencia e interaccion de
estos procesos.

50,0
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No esta documentado ni
esta implementado

Realizar y documentar un diagnostico situacional que permita
determinar cuales son las cuestiones externas e internas para
la eficiencia del SGC.

No esta documentado ni
estd implementado

Determinar las partes interesadas pertinentes para el sistema
de gestion de calidad de la organizacion, documentado en la
gestion de una matriz de artes interesadas, con sus
necesidades y expectativas.

Esta documentado, sin
embargo, no esta
implementado

Se tiene organizada la empresa en dos ramas
especificas de trabajo sin embargo no cuenta con
protocolos o estandares de trabajo

Se realiza cambios en la forma en realizar el servicio, con el
fin de cumplir los requerimientos de la ISO 90012015, y
dejando toda la informacion documentada.

No esta documentado ni
esta implementado

Se realizara la documentacion requerida en la ISO
9001:2015 con el fin de que la organizacion pueda aplicar
todos los requerimientos de la norma y garantzar la
informacion documentada.

No esta documentado ni
esta implementado

Se establecera y documentara el alcance del SGC, y
tambien los metodos que se emplearan para comunicarlos a
los colaboradores y que esten disponibles para su uso.

No estad documentado ni
esta implementado

No esta documentado ni
esta implementado

Se establecera el alcance del SGC, registrando los tipos de
servicios, evaluando si algun requerimiento de la norma no es
aplicable.

Disefiar un mapa de proceso que permita estructurar los
procesos de la organizacion.

No esta documentado ni
esta implementado

Elaboracion de un mapa de proceso que permita la
identificacion de las entradas y salidas de la organizacion.
Tambien se hara un formato para recopilar los datos
adecuadamente las ordenes de compra de los proveedores.

No esta documentado, sin
embargo, esta
implementado

Hay conocimiento de los procesos en que actua
cada una de las ramas, sin embargo no esta
documentado

Disefiar un mapa de proceso que determine la secuencia e
interaccion de los procesos, y se disefara diagramas de flujo
que permitan conocer la correcta ejecucion.
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La organizacion debe determinar y aplicar los criterios y los
métodos (incluyendo el seguimiento, las mediciones y los
indicadores del desempefio relacionados) necesarios para
asegurarse de la operacion eficaz y el control de estos procesos.

No esta documentado ni
esta implementado

Establecer los metodos de seguimiento y medicion en los
procesos de la organizacion, determinando los criterios de
medicion como tambien los indicadores de gestion que
evaluen el desempefio del proceso.

La organizacion debe determinar los recursos necesarios para
estos procesos y asegurarse de su disponibilidad.

50,0

No esta documentado, sin
embargo, esta
imple mentado

Se realizara un plan de requerimiento de materiales, con el
fin de llevar un registro y un formato.

La organizacion debe asignar las responsabilidades y autoridades
para estos procesos.

No esta documentado, sin
embargo, esta
implementado

Disefiar una matriz de roles y responsabilidades, que permita
evidenciar cuales son las responsabilidades de cada area.

La organizacion debe abordar los riesgos y oportunidades
determinados de acuerdo con los requerimientos del apartado
6.1.

No esta documentado ni
esta implementado

Disefiar una matriz de riesgos y oportunidades, el cual
permita determinar por area los riesgos y oportunidades que
se puedan presentar.

La organizacion debe evaluar estos procesos e implementar
cualquier cambio necesario para asegurarse de que estos
procesos logran los resultados previstos.

No esta documentado ni
esta implementado

La organizacion debe mejorar los procesos y el sistema de gestion|

de la calidad.
En la medida en que sea necesario, la organizacion debe:

La organizacion debe mantener informacion documentada para
apoyar la operacion de sus procesos.

No esta documentado ni
estd implementado

No esta documentado ni
esta implementado

La organizacion debe conservar la informacion documentada para
tener la confianza de que los procesos se realizan segin lo
planeado.

1911)) 12V.V/ e0)
LIDERAZGO Y COMPROMISO
GENERALIDADES
La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con
respecto al sistema de gestion de la calidad

No esta documentado ni
esta implementado

43,8

50,0

La alta direccion debe asumir la responsabilidad y obligacion de

Esta implementado, sin

Hay interes por realizar una mejora constante e

rendir cuentas con relacion a la efectividad del sistema de gestion 75,0 embargo, el documento |implementacion del sistema de calidad en la
de la calidad. requiere ajuste organizacion
La alta direccio tabl la politi No existe la politi
a §mecc1on deb§ a'segurarse de.que se estab fszcan politica No esté documentado, sin o existe la politica

de la calidad y los objetivos de la calidad para el sistema de )

. . . 50,0 embargo, esta
gestion de la calidad, y que éstos sean compatibles con el .

implementado

contexto y la direccion estratégica de la organizacion.




La alta direccion debe asegurarse de la integracion de los
requerimientos del sistema de gestion de la calidad en los
procesos de negocio de la organizacion.
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No esta documentado ni
esta implementado

L, . No esta documentado, sin La mayoria de informacion se encuentra en
La alta direccion debe primar el uso del enfoque a procesos y el , . L.
. . 50,0 embargo, esta comites de alta direccion pero no se encuentra
pensamiento basado en riesgos. .
imple mentado documentado
L . Esta impl tado, si
La alta direccion debe asegurarse de que los recursos necesarios sta implementaco, sin
. . . . 75,0 embargo, el documento
para el sistema de gestion de la calidad estén disponibles. " .
requiere ajuste
La alta direccion debe comunicar la importancia de una gestion de Esta implementado, sin
la calidad eficaz y conforme con los requerimientos del sistema de 75,0 embargo, el documento
gestion de la calidad requiere ajuste

La alta direccion debe asegurarse de que el sistema de gestion de
la calidad logre los resultados previstos.

No esta documentado ni
esta implementado

La alta direccion debe estar comprometiendo, dirigiendo y No esta documentado, sin
apoyando a las personas, para contribuir a la efectividad del 50,0 embargo, esta
sistema de gestion de la calidad. implementado
Esta implementado, sin

La alta direccion debe promover la mejora. 75,0 embargo, el documento

requiere ajuste
La alta direccion debe apoyar otros roles pertinentes de la No esta documentado, sin
direccion, para demostrar su liderazgo en la forma en la que 50,0 embargo, esta
aplique a sus areas de responsabilidad. implementado

37,5
La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con Noestd documenta,do, sin
. 50,0 embargo, esta

respecto al enfoque al cliente. .

implementado
La alta direccion debe asegurarse de que se determinan, se No esta documentado, sin
comprenden y se cumplen regularmente los requerimientos del 50,0 embargo, esta
cliente y los legales y regulatorios/reglamentarios aplicables. imple mentado
La alta direccion debe asegurarse de que se determinan y se
consideran los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la No esta documentado, sin
conformidad de 50,0 embargo, esta
los productos y servicios y a la capacidad de aumentar la implementado
satisfaccion del cliente;

La alta direccion debe asegurarse de que se mantiene el enfoque
en el aumento de la satisfaccion del cliente.

No esta documentado ni
esta implementado

No hay encuesta de satisfaccion del cliente ni
analisis




5.2 POLITICA
5.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA DE LA
- CALIDAD
La alta direccion debe establecer, implementar y mantener una
a. politica de la calidad que sea apropiada al propdsito y contexto

de Ia organizacion y apoye su direccidn estratégica.

No esta documentado ni
estd implementado
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La alta direccion debe establecer, implementar y mantener una
b. politica de la calidad que se proporcione un marco de referencia
para el establecimiento de los objetivos de la calidad.

No estad documentado ni
esta implementado

La alta direccion debe establecer, implementar y mantener una
c. politica de la calidad que incluya un compromiso de cumplir los
requerimientos aplicables.

No esta documentado ni
esta implementado

La alta direccion debe establecer, implementar y mantener una
politica de la calidad que incluya un compromiso de mejora
continua del sistema de gestion de la calidad.

COMUNICACION DE LA POLITICA DE LA CALIDAD

La politica de la calidad debe estar disponible y mantenerse como
informacion documentada.

No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado ni
esta implementado

La politica de la calidad debe comunicarse, entenderse y aplicarse
dentro de la organizacion

No esta documentado ni
estd implementado

La politica de la calidad debe estar disponible para las partes
interesadas pertinentes, seglin corresponda.

ROLES, RESPONSABILIDADES, RENDICION DE
CUENTAS Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y
autoridades para los roles pertinentes se asignen, se comuniquen y
se entiendan en toda la organizacion.

No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado, sin
embargo, esta
implementado

Socializado sin documentacion

La alta direccion debe asignar la responsabilidad y autoridad para
a. asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es conforme
con los requerimientos de esta Norma Internacional.

No esta documentado ni
esta implementado

La alta direccion debe asignar la responsabilidad y autoridad para
b. asegurarse de que los procesos estan generando y
proporcionando las salidas/resultados previstas.

No esta documentado ni
esta implementado




La alta direccion debe asignar la responsabilidad y autoridad para
informar, en particular, a la alta direccion sobre el desempefio del
sistema de gestion de la calidad y sobre las oportunidades de
mejora.
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La alta direccion debe asignar la responsabilidad y autoridad para
asegurarse de que se promueve el enfoque al cliente en toda la
organizacion.

No esta documentado ni
estd implementado

La alta direccion debe asignar la responsabilidad y autoridad para
asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de la
calidad se mantiene cuando se planean e implementan cambios en
el sistema de gestion de la calidad.

PLANEACION

ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y
OPORTUNIDADES
Al planear el sistema de gestion de la calidad, la
organizacion debe determinar los riesgos y oportunidades
que es necesario abordar.

La organizacion debe asegurar que el sistema de gestion de la
calidad pueda lograr sus resultados previstos.

No esta documentado ni
esta implementado

La organizacion debe aumentar los efectos deseables.

No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado ni
esta implementado

La organizacion debe prevenir o reducir efectos no deseados.

No esta documentado ni
esta implementado

La organizacion debe lograr la mejora.

La organizacion debe planear

La organizacion debe planear las acciones para abordar estos
riesgos y oportunidades.

No estad documentado ni
esta implementado

La organizacion debe planear la manera de integrar e implementar
las acciones en sus procesos del sistema de gestion de la calidad

No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado, sin
embargo, esta
imple mentado

La organizacion debe evaluar la efectividad de estas acciones.

No esta documentado ni
esta implementado

Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades
debe ser proporcionales al impacto potencial en la conformidad
de los productos y los servicios.

No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado ni
esta implementado




OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANEACION PARA
LOGRARLOS

La organizacién debe establecer objetivos de la calidad
para las funciones y niveles pertinentes y los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad.

Los objetivos de la calidad deben ser coherentes con la politica
de la calidad.

Los objetivos de la calidad deben ser medibles.

Los objetivos de la calidad deben tener en cuenta los
requerimientos aplicables.

Los objetivos de la calidad deben ser pertinentes para la
conformidad de los productos y servicios y para el aumento de la
satisfaccion del cliente.

Los objetivos de la calidad deben ser objeto de seguimiento.

Los objetivos de la calidad deben comunicarse.

Los objetivos de la calidad deben actualizarse, segin
corresponda.

La organizacion debe mantener informacion documentada sobre
los objetivos de la calidad.

Al planear como lograr sus objetivos de la calidad, la
organizacion debe determinar:

No esta documentado ni
estd implementado
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No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado ni
estd implementado

No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado, sin

La organizacion debe determinar qué se va a hacer. embargo, esta
implementado

No esta documentado, sin
La organizacion debe determinar qué recursos se requeriran. 50,0 embargo, esta
imple mentado

La organizacion debe determinar quién sera responsable

La organizacion debe determinar cuando se finalizara,

La organizacion debe determinar como se evaluaran los
resultados.

No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado ni
esta implementado
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50,0
Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en el No esta documentado, sin
sistema de gestion de calidad estos cambios se debe llevar a cabo 50,0 embargo, esta
de manera planeada (véase 4.4). implementado
L, . - . No esta d tado, si
La organizacion debe considerar el propdsito de los cambios y 0 esta cocumen a, 0, sin
. . 50,0 embargo, esta
sus consecuencias potenciales. .
implementado
L, . . . . N ta t: i
La organizacion debe considerar la integridad del sistema de 0 estd documen a,do, sin
., . 50,0 embargo, esta
gestion de calidad. N
implementado
No esta documentado, sin
La organizacion debe considerar la disponibilidad de recursos. 50,0 embargo, esta
imple me ntado
L . Lo L No esta i
La organizacion debe considerar la asignacion o reasignacion de oesta documenta,do, s
.. . 50,0 embargo, esta
responsabilidades y autoridades. .
imple mentado
31,9
47,2
50,0
La izacion debe determi i !
orga@mc1on ebe de e@ar y Propormona{os recursos No esti documentado, sin
necesarios para el establecimiento, implementacion, .
.. . . i . 50,0 embargo, esta
mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de la .
. implementado
calidad.
La organizacion debe considerar las capacidades y limitaciones oesta documenta’do, s
. . 50,0 embargo, esta
de los recursos internos existentes. .
imple mentado
- . . No esta d tado, si
La organizacion debe considerar qué se necesita obtener de los 0 esta cocumen a' 0, sin
50,0 embargo, esta
proveedores externos. .
imple mentado
50,0
La organizacion debe determinar y proporcionar las personas No esta documentado, sin
necesarias para la implementacion eficaz de su sistema de gestion 50,0 embargo, esta
de calidad y para la operacion y control de sus procesos. implementado
50,0
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la No esta documentado, sin
infraestructura necesaria para la operacion de sus procesos y 50,0 embargo, esta
lograr la conformidad de los productos y servicios. implementado
50,0
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener el No esta documentado, sin
ambiente necesario para la operacion de sus procesos y para 50,0 embargo, esta

lograr la conformidad de los productos y servicios.

imple mentado
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50,0
50,0
La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos
necesarios para asegurarse de la validez y confiabilidad de los No esta documentado, sin
resultados cuando se realice el seguimiento o la medicion para 50,0 embargo, esta
verificar la conformidad de los productos y servicios con los implementado
requerimientos.
La organizacion debe asegurarse de que los recursos No esta documentado, sin
a. proporcionados son apropiados para el tipo especifico de 50,0 embargo, esta
actividades de seguimiento y medicion realizadas implementado
L, . No esta documentado, sin
La organizacion debe asegurarse de que se mantienen para )
b. . . . . . 50,0 embargo, esta
asegurarse de la idoneidad continua para su proposito. .
implementado
La organizacion debe conservar la informacion documentada No esta documentado, sin
apropiada como evidencia de que los recursos de seguimiento y 50,0 embargo, esta
medicion son idoneos para su proposito. implementado
50,0
El equipo de medicion debe calibrarse o verificarse, o ambas, a
intervalos especificados, o antes de su utilizacion, contra patrones . .
.., P ? .., -n, . P No esta documentado, sin
de medicion trazables a patrones de medicion internacionales o .
a. . . 50,0 embargo, esta
nacionales; cuando no existan tales patrones, debe conservarse implementado
como informacion documentada la base utilizada para la P
calibracion o la verificacion.
. L., o . No esta documentado, sin
El equipo de medicion debe identificarse para determinar su ,
b. 50,0 embargo, esta
estado. )
imple mentado
El equipo de medicion debe protegerse contra ajustes, dafio o No esta documentado, sin
c. deterioro que pudieran invalidar el estado de calibracion y los 50,0 embargo, esti
posteriores resultados de la medicion. implementado
La organizacion debe determinar si la validez de los resultados de
medicion previos se ha visto afectada de manera adversa cuando No esta documentado, sin
el equipo de medicion se considere no apto para su proposito 50,0 embargo, esta
previsto, y debe tomar las acciones adecuadas cuando sea implementado
necesario.
33,3
La organizacion debe determinar los conocimientos necesarios No esta documentado, sin
para la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad 50,0 embargo, esta
de los productos v servicios. implementado
.. . L, No esta documentado, sin
Estos conocimientos debe mantenerse y ponerse a disposicion en ,
50,0 embargo, esta

la medida en que sea necesario.

la organizacion debe considerar sus conocimientos actuales y
determinar como adquirir o acceder a los conocimientos
adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas.

imple mentado

No esta documentado ni
estd implementado
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50,0
La organizacion debe determinar la competencia necesaria de las No esta documentado, sin
a. personas que realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al 50,0 embargo, esta
desempefio y efectividad del sistema de gestion de calidad. implementado
La organizacion debe asegurarse de que estas personas sean No esta documentado, sin
b. competentes, basandose en la educacion, formacion o experiencia 50,0 embargo, esta
apropiadas. implementado
La organizacion debe cuando sea aplicable, tomar acciones para No esta documentado, sin
c. adquirir la competencia necesaria y evaluar la efectividad de las 50,0 embargo, esta
acciones tomadas. implementado
La organizacion debe conservar la informacion documentada No esti docume nta,do, sin
d. apropiada como evidencia de la competencia. bl embargo, estd
iﬁlementado
La organizacion debe asegurarse de que las personas que realizan No esta documentado, sin
a. el trabajo bajo el control de la organizacion tomen conciencia de 50,0 embargo, esta
la politica de la calidad implementado
La orga.mzac.lon debe asegurarse de .que.]'as personas ql.xe retahzan No esté documentado ni
b. el trabajo bajo el control de la organizacion tomen conciencia de L.
. . . estd implementado
los objetivos de la calidad pertinentes
La organizacion debe asegurarse de que las personas que realizan
el trabajo ba'],o el control'd.e la orga@zamon tomen'(r:onmencn de No esté documentado ni
c. su contribucion a la efectividad del sistema de gestion de la estd implementado
calidad, incluidos los beneficios
de una mejora del desempefio.
La organizacion debe asegurarse de que las personas que realizan
d el trabajo bajo el control de la organizacion tomen conciencia de No esta documentado ni
) las implicaciones del incumplimiento de los requerimientos del esta implementado
sistema de gestion de la calidad.
50,0
La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y No esta documentado, sin
a. externas pertinentes al sistema de gestion de calidad, que incluyan 50,0 embargo, esta
qué comunicar. imple mentado
La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y No esta documentado, sin
b. externas pertinentes al sistema de gestion de calidad, que incluyan 50,0 embargo, esta
cuando comunicar. implementado
La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y No esta documentado, sin
c. externas pertinentes al sistema de gestion de calidad, que incluyan 50,0 embargo, esta
a quién comunicar. implementado
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La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y

No esta documentado, sin

d. externas pertinentes al sistema de gestion de calidad, que como 50,0 embargo, esta
comunicar. imple mentado
La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y No esta documentado, sin
e. externas pertinentes al sistema de gestion de calidad, quién 50,0 embargo, esta
comunica. implementado
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 GENERALIDADES
Elsistema de gestion de calidad de la organizacion debe incluir la . .
. ., . No esta documentado ni
a. informacion documentada requerida por esta Norma L.
. esta implementado
Internacional.
Elsistema de gestion de calidad de la organizacion debe incluir la . .
. - o, . No esta documentado ni
b. informacion documentada que la organizacion determina como estd implementado
. .. . . . 1
necesaria para la efectividad del sistema de gestion de calidad. P
7.5.2 CREACION Y ACTUALIZACION
Al crear y actualizar mfom]gcmn@ocq:f}entada, la orrgamzamon No ests documentado ni
a. debe asegurarse de que la identificacion y descripcion sea L.
. esti implementado
apropiado.
b Al crear y actualizar informacion documentada, la organizacion No esta documentado ni
’ debe asegurarse de que el formato sea apropiado. esta implementado
Al crear y actualizar informacion documentada, la organizacion . .
. ., No esta documentado ni
c. debe asegurarse de que la revision y aprobacion con respecto a la L.
L . . esta implementado
conveniencia y adecuacion sea apropiado.
7.5.3 CONTROL DE LA INFORMACION DOCUMENTADA
La informacién documentada requerida por el sistema de
7.5.3.1 gestién de la calidad
y por esta Norma Internacional se debe controlar.
Se debe asegurar que la informacion documentada esté disponible No esta documentado ni
& y sea idonea para su uso, donde y cuando se necesite. estd implementado
b Se debe asegurar que la informacion documentada esté protegida No esta documentado ni
) adecuadamente. esta implementado
7.5.3.2 Para el control de la informacién documentada
a Para el control de la informacion documentada, la organizacion No esta documentado ni
’ debe abordar la distribucion, acceso, recuperacion y uso. esta implementado
Para el control de la informacion documentada, la organizacion . .
R LT No esta documentado ni
b. debe abordar el almacenamiento y conservacion, incluida la esta implementado
conservacion de la legibilidad mp
c Para el control de la informacion documentada, la organizacion No esta documentado ni
’ debe abordar el control de cambios. esta implementado
d Para el control de la informacion documentada, la organizacion No esta documentado ni

debe abordar la conservacion y disposicion.

estd implementado
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34,6
50,0
La organizacion debe planear, implementar y controlar los . .
& . p ’ 111?31 ;Iml " " No esta documentado, sin
T necesarios para T ntos para |
p oc§§?s ecesarios para cumplir los requerimientos p 50,0 embargo, esté
provision de productos y servicios, y para implementar las .
. . . imple mentado
acciones determinadas en el capitulo 6.
L . . No esta documentado, sin
La organizacion debe determinar los requerimientos para los ! . !
a. .. 50,0 embargo, esta
productos y servicios. X
implementado
L . . . No esta documentado, sin
La organizacion debe determinar el establecimiento de criterios " L, !
b. . .. 50,0 embargo, esta
para los procesos y la aceptacion de los productos y servicios. .
implementado
La organizacion debe determinar los recursos necesarios para No esta documentado, sin
c. lograr la conformidad con los requerimientos de los productos y 50,0 embargo, esta
Servicios. imple mentado
., . . . No esta documentado, sin
La organizacion debe determinar la implementacion del control de .
d. . 50,0 embargo, esta
los procesos de acuerdo con los criterios. )
imple mentado
La organizacion debe determinar los requerimientos para los No esta documentado, sin
e. productos y servicios la implementacion del control de los 50,0 embargo, esta
procesos de acuerdo con los criterios. implementado
. . No esta documentado, sin
La salida de esta planeacion debe ser adecuada para las " P !
. ., 50,0 embargo, esta
operaciones de la organizacion. .
imple mentado
L . . No esta d tado, si
La organizacion debe controlar los cambios planeados y revisar 0 esta cocumen a’ > st
. . 50,0 embargo, esta
las consecuencias de los cambios no .
imple mentado
s No esta documentado, sin
La organizacion debe asegurarse de que los procesos contratados P
. 50,0 embargo, esta
externamente estén controlados. )
imple mentado
18,8
50,0
L . Lo . No esta documentado, sin
La comunicacion con los clientes debe incluir proporcionar la ! . !
a. . . . .. 50,0 embargo, esta
informacion relativa a los productos y servicios. .
implementado
L, . - No esta documentado, sin
La comunicacion con los clientes debe incluir tratar las consultas, L
b. . . . 50,0 embargo, esta
los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios. .
implementado
La comunicacion con los clientes debe incluir obtener la No esta documentado, sin
c. retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y 50,0 embargo, esta

servicios, incluyendo las quejas de los clientes.

implementado
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La comunicacion con los clientes debe incluir manipular o

No esta documentado, sin

d. controlar la propiedad del cliente. 50,0 fembargo, estd
implementado

La comunicacion con los clientes debe incluir establecer los No esta documentado, sin
e. requerimientos especificos para las acciones de contingencia, 50,0 embargo, esta

8.2.2

cuando sea pertinente.

DETERMINACION DE LOS REQUERIMIENTOS
PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS.
Cuando se determinan los requerimientos para los productos y
servicios que se van a offecer a los clientes, la organizacion debe
asegurarse de que los requerimientos para los productos y
servicios se definen

Cuando se determinan los requerimientos para los productos y
servicios que se van a ofrecer a los clientes, la organizacion debe
asegurarse de que la organizacion puede cumplir con las
declaraciones acerca de los productos y servicios que ofrece.
REVISION DE LOS REQUERIMIENTOS PARA LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS.

La organizacién debe asegurarse de que tiene la capacidad
de cumplir los requerimientos para los productos y servicios
que se van a ofrecer a los clientes.

implementado

No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado ni
esta implementado

25,0

50,0

La organizacion debe llevar a cabo una revision antes de
comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente, No esta documentado, sin
a. para incluir los requerimientos especificados por el cliente, 50,0 embargo, esti
incluyendo los requerimientos para las actividades de entrega y las implementado
posteriores a la misma.
La organizacion debe llevar a cabo una revision antes de
comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente, No esta documentado, sin
b. para incluir los requerimientos no establecidos por el cliente, pero 50,0 embargo, esta
necesarios para el uso especificado o previsto, cuando sea implementado
conocido.
La organizacion debe llevar a cabo una revision antes de No esta documentado, sin
c. comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente, 50,0 embargo, esta
para incluir los requerimientos especificados por la organizacion. implementado
La organizacion debe llevar a cabo una revision antes de ; .
.. .. . No esta documentado, sin
comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente, .
d. L. . 50,0 embargo, esta
para incluir los requerimientos legales y .
. . . .. imple mentado
regulatorios/reglamentarios aplicables a los productos y servicios.
La organizacion debe llevar a cabo una revision antes de . .
& .. .. . No esta documentado, sin
comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente, .
e. .o . . . L. 50,0 embargo, esta
para incluir las diferencias existentes entre los requerimientos del implementado
contrato o pedido y los expresados previamente. P




LA ORGANIZACION DEBE CONSERVAR LA

INFORMACION DOCUMENTADA

La organizacion debe conservar la informacion documentada,
cuando sea aplicable sobre los resultados de la revision.

La organizacion debe conservar la informacion documentada,
cuando sea aplicable sobre cualquier requerimiento nuevo para
los productos y servicios.

CAMBIOS EN LOS REQUERIMIENTOS PARA LOS

No esta documentado ni
esta implementado
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No esta documentado ni
estd implementado

proceso de disefio y desarrollo.

imple mentado

PRODUCTOS Y SERVICIOS. 300
La 0rgfmf2&1010n debe asegurarse de que,.cyando.se camb.lf:n los No esti documentado, sin
requerimientos para los productos y servicios, la informacion )
. . 50,0 embargo, esta
documentada pertinente sea modificada, y de que las personas .
. . . . implementado
pertinentes sean conscientes de los requerimientos modificados.
DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y 25,0
GENERALIDADES 50,0
La organizacion debe establecer, implementar y mantener un No esta documentado, sin
proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurarse 50,0 embargo, esta
de la posterior provision de productos y servicios. implementado
8.3.2 PLANEACION DEL DISENO Y DESARROLLO 50,0
La organizacion debe considerar la naturaleza, duracion y No estd docume nta,do, sin
a complejidad de las actividades de disefio y desarrollo. 50,0 ‘embargo, esta
La organizacion debe considerar las etapas del proceso No esta documentado, sin
b. requeridas, incluyendo las revisiones del disefio y desarrollo 50,0 embargo, esta
aplicables. implementado
. La organizacion debe considerar las actividades requeridas de 50.0 No eszzi‘;‘;‘;le::?:o’ sin
: verificacion y validacion del disefio y desarrollo. ’ . >
L . .. No esta documentado, sin
d La or.gamzac.lon debe considerar las respons.ablhdades y 500 embargo, esti
autoridades involucradas en el proceso de disefio y desarrollo. ? . >
La organizacion debe considerar las necesidades de recursos No esta documentado, sin
e. internos y externos para el disefio y desarrollo de los productos y 50,0 embargo, esta
Servicios. imple mentado
La organizacion debe considerar la necesidad de controlar las No esta documentado, sin
f. interfaces entre las personas que participan activamente en el 50,0 embargo, esta
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La organizacion debe considerar la necesidad de la participacion

No esta documentado, sin

activa de los clientes y usuarios en el proceso de disefio y 50,0 embargo, esta
desarrollo. imple mentado
S . . No esta d tado, si
La organizacion debe considerar los requerimientos para la 0 esta Cocumen a, 0, sin
. ., .. 50,0 embargo, esta
posterior provision de productos y servicios. X
imple mentado
La organizacion debe considerar el nivel de control del proceso No esta documentado, sin
de disefio y desarrollo esperado por los clientes y otras partes 50,0 embargo, esta
interesadas pertinentes. implementado
La organizacion debe considerar la informacion documentada No esta documentado, sin
necesaria para demostrar que se han cumplido los requerimientos 50,0 embargo, esta
del disefio y desarrollo. implementado
50,0
La organizacion debe determinar los requerimientos esenciales No esta documentado, sin
para los tipos especificos de productos y servicios a disefar y 50,0 embargo, esta
desarrollar. implementado
L . .. . No esta documentado, sin
La organizacion debe considerar los requerimientos fincionales y ,
N 50,0 embargo, esta
de desempefio. .
implementado
S . . . . No esta d tado, si
La organizacion debe considerar la informacion proveniente de 0 esta Cocumen a, 0, sin
.. . . . 50,0 embargo, esta
actividades previas de disefio y desarrollo similares. .
implementado
R . . No estd documentado, sin
La organizacion debe considerar los requerimientos legales y " . !
. . 50,0 embargo, esta
regulatorios/reglamentarios. .
implementado
L . . . N ta d tado, si
La organizacion debe considerar normas o codigos de practicas 0 esta Cocumen a, 0 sin
ue la organizacion se ha comprometido a implementar. 50,0 embargo, estd
q & P P ) imple mentado
S . . . No esta d tado, si
La organizacion debe considerar las consecuencias potenciales de 0 esta Cocumen a, 0, sin
. .. 50,0 embargo, esta
fallar debido a la naturaleza de los productos y servicios. .
imple mentado
Las entradas debe ser adecuadas para los fines del disefio y . .
. L No esta documentado, sin
desarrollo, estar completas y sin ambigiiedades. Las entradas )
L 50,0 embargo, esta
debe ser adecuadas para los fines del disefio y desarrollo, estar implementado
completas y sin ambigiiedades. P
. S N ta d tado, si
Las entradas del disefio y desarrollo contradictorias debe 0 esta Cocumen a, 0, sin
50,0 embargo, esta

resolverse.

implementado
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No esta documentado, sin
50,0 embargo, esta
imple mentado

La organizacion debe conservar la informacion documentada
sobre las entradas del disefio y desarrollo.

8.34 CONTROLES DEL DISENO Y DESARROLLO
La organizacion debe aplicar controles al proceso de disefio y No esté documentado ni
a. desarrollo para asegurarse de que se definen los resultados a L.
esta implementado
lograr.
La organizacion debe aplicar controles al proceso de disefio y
b desarrollo para asegurarse de que se realizan las revisiones para No esta documentado ni
’ evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo esta implementado
para cumplir los requerimientos.
La organizacion debe aplicar controles al proceso de disefo y
c desarrollo para asegurarse de que se realizan actividades de No esta documentado ni
’ verificacion para asegurarse de que las salidas / resultados del esta implementado
disefio y desarrollo cumplen los requerimientos de las entradas.
La organizacion debe aplicar controles al proceso de disefio y
des'arro']'lo para asegurarse de que se realizan acthade's. de No esté documentado ni
d. validacion para asegurarse de que los productos y servicios L.
. . . esti implementado
resultantes satisfacen los requerimientos para su aplicacion
especificada o uso previsto.
La organizacion debe aplicar controles al proceso de disefo y
e desarrollo para asegurarse de que se toma cualquier accion No esta documentado ni
’ necesaria sobre los problemas determinados durante las estd implementado
revisiones, o las actividades de verificacion y validacion.
La organizacion debe aplicar controles al procesol de d15e141<y) y No esté documentado ni
f. desarrollo para asegurarse de que se conserva la informacion L.
L. esta implementado
documentada de estas actividades.
8.3.5 SALIDAS/RESULTADOOS DEL DISENO Y
a La organizacion debe asegurarse de que las salidas/resultados del No estad documentado ni
: disefio y desarrollo cumplen los requerimientos de las entradas. esta implementado
L? o~rgammc1on debe asegurarse de que las sahdas/resu]tadc.)s del No estd documentado ni
b. disefio y desarrollo son adecuadas para los procesos posteriores L.
.., .. estd implementado
para la provision de productos y servicios.
La organizacion debe asegurarse de que las salidas/resultados del
c disefio y desarrollo incluye no hacen referencia a los No estad documentado ni
’ requerimientos de seguimiento y medicion, cuando sea apropiado, esta implementado
ya los criterios de aceptacion.
La organizacion debe asegurarse de que las salidas/resultados del
d disefio y desarrollo especifican las caracteristicas de los productos No esta documentado ni
y servicios que son esenciales para su propdsito previsto y su esta implementado
provision segura y correcta.
La organizacion debe conservar informacion documentada sobre No esta documentado ni

las salidas/resultados del disefio y desarrollo. esta implementado




CAMBIOS DEL DISENO Y DESARROLLO
La organizacion debe identificar, revisar y controlar los cambios
hechos durante el disefio y desarrollo de los productos y
servicios, o posteriormente en la medida necesaria para
asegurarse de que no haya un impacto adverso en la conformidad
con los requerimientos.

La organizacion debe conservar la informacion documentada

No esta documentado ni
estd implementado
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No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado ni
esta implementado

a sobre los cambios del disefio y desarrollo.

b La organizacion debe conservar la informacion documentada
) sobre los resultados de las revisiones.

c La organizacion debe conservar la informacion documentada
’ sobre la autorizacion de los cambios.

d La organizacion debe conservar la informacion documentada

sobre las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

CONTROL DE LOS PROCESOS ,PRODUCTOS Y
GENERALIDADES
La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos

No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado, sin

proceso, es proporcionado por un proveedor externo como
resultado de una decision de la organizacion.

La organizacion debe determinar y aplicar criterios para la
evaluacion, la seleccion, el seguimiento del desempefio y la
reevaluacion de los proveedores externos, basandose en su
capacidad para proporcionar procesos o productos y servicios de
acuerdo con los requerimientos. La organizacion debe conservar
la informacion documentada de estas actividades y de cualquier

accion necesaria que surja de las evaluaciones.

y servicios suministrados externamente son conformes a los 50,0 embargo, esta

requerimientos. implementado

La organizacion debe determinar los controles a aplicar a los

procesos, productos y servicios No esta documentado, sin
a. suministrados externamente cuando los productos y servicios de 50,0 embargo, esta

proveedores externos estan destinados a incorporarse dentro de implementado

los propios productos y servicios de la organizacion.

La organizacion debe determinar los controles a aplicar a los

proc.e.sos, productos y servicios B No esti documentado ni
b. suministrados externamente cuando los productos y servicios son estd implementado

proporciona dos directamente a los clientes por proveedores

externos en nombre de la organizacion.

La organizacion debe determinar los controles a aplicar a los

proc.es 0s, productos y servicios No estd documentado ni
c. suministrados externamente cuando un proceso, o una parte de un

esta implementado

No esta documentado ni
esta implementado




La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos
y servicios suministrados externamente no afectan de manera
adversa a la capacidad de la organizacion de entregar productos y
servicios conformes de manera coherente a sus clientes.

La organizacion debe asegurarse de que los procesos
suministrados externamente permanecen dentro del control de su
sistema de gestion de calidad.

La organizacion debe definir los controles que pretende aplicar a
un proveedor externo y los que pretende aplicar a las

La organizacion debe tener en consideracion el impacto potencial
de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente en la capacidad de la organizacion de cumplir
regularmente los requerimientos del cliente y los legales y
regulatorios/reglamentarios aplicables; La efectividad de los
controles aplicados por el proveedor externo.

La organizacion debe determinar la verificacion, u otras
actividades necesarias para asegurarse de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente cumplen los
requerimientos.

No esta documentado ni
esta implementado

104

No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado ni
esta implementado

50,0

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los

No esta documentado, sin

.. ., 50,0 embargo, esta
requerimientos antes de su comunicacion al proveedor externo. .
implementado
La organizacion debe comunicar a los proveedores externos sus No esta documentado, sin
requerimientos para los procesos, productos y servicios a 50,0 embargo, esta
proporcionar. imple mentado
La organizacion debe comunicar a los proveedores externos sus . .
gjd . ., P L. No esta documentado, sin
requerimientos para la aprobacion de productos y servicios. .
Métod i La b on d duct 50,0 embargo, esta
étodos, procesos y equipos, eracion de productos .
.. P ¥ equp P Y implementado
Servicios.
La organizacién debe comunicar a los proveedores externos sus No esta documentado, sin
requerimientos para la competencia, incluyendo cualquier 50,0 embargo, esta
calificacion requerida de las personas. implementado
La organizacion debe comunicar a los proveedores externos sus No esta documentado, sin
requerimientos para las interacciones del proveedor externo con 50,0 embargo, esta
la organizacion. imple mentado
La organizacién debe comunicar a los proveedores externos sus . .
g.a . p . N No esta documentado, sin
requerimientos para el control y el seguimiento del desempefio del 50.0 embareo. esta
proveedor externo a aplicar por parte de la ’ . T80,
L., implementado
organizacion.
La organizacion debe comunicar a los proveedores externos sus . .
g? . L. p . . ., No esta documentado, sin
requerimientos para las actividades de verificacion o validacion )
., . 50,0 embargo, esta
que la organizacion, o su cliente, pretende llevar a cabo .
implementado

en las instalaciones del proveedor externo.
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50,0
50,0
La organizacion debe implementar la produccion y provision del No esta documentado, sin
servicio bajo condiciones 50,0 embargo, esta
controladas. implementado
.. L . No esta documentado, sin
Las condiciones controladas debe incluir, cuando sea aplicable la ,
a. disponibilidad de informacion documentada. b 'embargo, esta
implementado
Las condiciones controladas debe incluir la implementacion de
actividades de seguimiento y medicion en las etapas apropiadas No esta documentado, sin
b. para verificar que se cumplen los criterios para el control de los 50,0 embargo, esta
procesos o sus salidas/resultados, y los criterios de aceptacion implementado
para los productos y servicios.
Las condiciones controladas debe incluir el uso de la No esta documentado, sin
c. infraestructura y el entorno adecuados para la operacion de los 50,0 embargo, esta
procesos. implementado
Las condiciones controladas debe incluir la designacion de No esta documentado, sin
d. personas competentes, incluyendo cualquier calificacion 50,0 embargo, esta
requerida. imple mentado
Las condiciones controladas debe incluir la validacion y
revalidacion periodica de la capacidad para alcan%)r los No esta documentado, sin
e resultados planeados de los procesos de produccion y de 50.0 embargo, esti
prestacion del servicio, cuando las salidas/resultados resultantes ? . i
. . .. . implementado
no puedan verificarse mediante actividades de seguimiento o
medicion posteriores.
.. L . No esta documentado, sin
Las condiciones controladas debe incluir la implementacion de ,
f. . . 50,0 embargo, esta
acciones para prevenir los errores humanos. .
implementado
Las condiciones controladas debe incluir la implementacion de Noestd documenta,do, sin
& actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega. 50,0 embargo, estd
imple me ntado
50,0
La organizacion debe utilizar los medios apropiados para No esta documentado, sin
identificar las salidas/resultados, cuando sea necesario, para 50,0 embargo, esta
asegurar la conformidad de los productos y servicios. implementado
La organizacion debe identificar el estado de las salidas/resultados No esta documentado, sin
con respecto a los requerimientos de seguimiento y medicion a 50,0 embargo, esta
través de la produccion y prestacion del servicio. implementado
La organizacion debe controlar la identificacion tnica de las
salidas/resultados cuando la No esta documentado, sin
rastreabilidad/trazabilidad sea un requerimiento, y debe conservar 50,0 embargo, esta

la informacién documentada necesaria para permitir la
rastreabilidad/trazabilidad.

implementado
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50,0
La organizacion debe cuidar la propiedad perteneciente a los No estd documentado, sin
clientes o a proveedores externos mientras esté bajo el control de 50,0 embargo, esta
la organizacion o esté siendo utilizado por la misma. implementado
La organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar , .
ge? ) v protegery salvagua No esta documentado, sin
la propiedad de los clientes o de los proveedores externos ,
.. . . 50,0 embargo, esta
suministrada para su utilizaciéon o incorporacion dentro de los .
o implementado
productos y servicios.
la izacion debe infc do la iedad d lient . .
organizacion debe informar cuando I propieda, e,un cliente o No esta documentado, sin
de un proveedor externo se pierda, deteriore o de algin otro .
. . 50,0 embargo, esta
modo se considere inadecuada para su uso, debe conservar la .
. . . implementado
informacion documentada sobre lo ocurrido.
50,0
La organizacion debe preservar las salidas/resultados durante la . .
& ., p No esta documentado, sin
produccion y prestacion del .
.. . . 50,0 embargo, esta
servicio, en la medida necesaria para asegurarse de la .
. .. implementado
conformidad con los requerimientos.
50,0
La organizacion debe cumplir los requerimientos para las No esta documentado, sin
actividades posteriores a la entrega 50,0 embargo, esta
asociadas con los productos y servicios. imple mentado
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la No esta documentado, sin
entrega que se requieren, la organizacion debe considerar los 50,0 embargo, esta
requerimientos legales y regulatorios/reglamentarios. implementado
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la : .

. L, . No esta documentado, sin
entrega que se requieren, la organizacion debe considerar las 50.0 embareo. esté
consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos ? . 180,

. implementado
Y Servicios.
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la , .

. ., . No esta documentado, sin
entrega que se requieren, la organizacion debe considerar la ,

. . 50,0 embargo, esta

naturaleza, el uso y la vida util prevista de sus productos y .

- implementado
servicios.
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la No esta documentado, sin
entrega que se requieren, la organizacion debe considerar los 50,0 embargo, esta
requerimientos del cliente. implementado
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la No esta documentado, sin
entrega que se requieren, la organizacion debe considerar la 50,0 embargo, esta

retroalimentacion del cliente.

imple mentado
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50,0
La organizacion debe revisar y controlar los cambios para la . .
& ., ., y .. ”p . No esta documentado, sin
produccion o la prestacion del servicio, en la extension necesaria )
.. . 50,0 embargo, esta
para asegurarse de la continuidad en la conformidad con los .
. implementado
requerimientos.
La organizacion debe conservar informacion documentada que . .
& T . ! . 4 No esta documentado, sin
describa los resultados de la revision de los cambios, las personas 50.0 embareo. esti
que autorizan el cambio y de cualquier accion necesaria que surja ’ . 180,

.., implementado

de la revision.
50,0
La organizacion debe implementar las disposiciones planeadas, en No esta documentado, sin
las etapas adecuadas, para verificar que se cumplen los 50,0 embargo, esta
requerimientos de los productos y servicios. imple mentado
La liberacion de los productos y servicios al cliente no debe
llevarse a cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente No esta documentado, sin
las disposiciones planeadas, a menos que sea aprobado de otra 50,0 embargo, esta
manera por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por implementado
el cliente.
La organizacion debe conservar la informacion documentada . .

. . .. . . No esta documentado, sin
sobre la liberacion de los productos y servicios. La informacion 50.0 embargo. estd
documentada debe incluir evidencia de la conformidad con los ’ . 180,

.. . implementado
criterios de aceptacion
La organizacion debe conservar la informacion documentada . .
., . R ., No esta documentado, sin
sobre la liberacion de los productos y servicios. La informacion 50.0 embargo. esti
documentada debe incluir rastreabilidad/trazabilidad a las ’ . 180,
. . implementado
personas que autorizan la liberacion.
25,0
50,0
La organizacion debe tomar las acciones adecuadas basandose en No esta documentado, sin
la naturaleza de la no conformidad y en su efecto sobre la 50,0 embargo, esta
conformidad de los productos y servicios. imple mentado
La organizacion debe tratar las salidas/resultados no conformes
de manera correccion; separacion, contencion, devolucion o No esta documentado, sin
suspension de provision de productos y servicios; informacion al 50,0 embargo, esta

cliente; obtencion de autorizacion para su aceptacion bajo
concesion.

implementado




8.7.2

La organizacion debe conservar la informacion

No esta documentado ni
esta implementado
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No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado ni
estd implementado

No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado ni
estd implementado

No esta documentado ni
esta implementado

documentada.
a La organizacion debe conservar la informacion documentada que
’ describa la no conformidad.
b La organizacion debe conservar la informacion documentada que
) describa las acciones tomadas.
La organizacion debe conservar la informacion documentada que
“ describa todas las concesiones obtenidas.
La organizacion debe conservar la informacion documentada que
d. identifique la autoridad que decide la accion con respecto a la no
conformidad.
9 EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y
9.1.1 GENERALIDADES
a La organizacion debe determinar qué necesita seguimiento y
) medicion.
La organizacion debe determinar los métodos de seguimiento,
b. medicion, analisis y evaluacion necesarios para asegurar
resultados validos.
c La organizacion debe establecer cuando se debe llevar a cabo el
’ seguimiento y la medicion
d La organizacion debe determinar cuando se debe analizar y
’ evaluar los resultados del seguimiento y la medicion.
La organizacion debe evaluar el desempefio y la efectividad del
sistema de gestion de calidad.
La organizacion debe conservar la informacion documentada
apropiada como evidencia de los resultados. esta implementado
9.1.2 SATISFACCION DEL CLIENTE

No esta documentado ni

La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones
de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y
expectativas.

No esta documentado ni
estd implementado

No esta documentado ni
esta implementado

La organizacion debe determinar los métodos para obtener,
realizar el seguimiento y revisar esta informacion.
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9.1.3 ANALISIS Y EVALUACION
La organizacion debe analizar y evaluar los datos y la informacion No esta documentado ni
apropiados que surgen por el seguimiento y la medicion. esta implementado
Los resultados del analisis debe utilizarse para evaluar la No esta documentado ni
conformidad de los productos y servicios. esta implementado
Los resultados del analisis debe utilizarse para evaluar el grado de No esta documentado ni
satisfaccion del cliente. esta implementado
Los resultados del analisis debe utilizarse para evaluar el No esta documentado ni
desempefio y la efectividad del sistema de gestion de calidad. esta implementado
Los resultados del analisis debe utilizarse para evaluar si lo No estad documentado ni
planeado se ha implementado de forma eficaz. esta implementado
Los resultados del analisis debe utilizarse para evaluar la . .
.. . . No esta documentado ni
efectividad de las acciones tomadas para abordar los riesgos y esti implementado
oportunidades.
Los resultados del analisis debe utilizarse para evaluar el No estad documentado ni
desempefio de los proveedores externos. esta implementado
Los resultados del analisis debe utilizarse para evaluar la No esta documentado ni
necesidad de mejoras en el sistema de gestion de calidad. esta implementado
9.2 AUDITORIA INTERNA
9.2.1 ANALISIS Y EVALUACION
La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos
p]anea(%os para Proporc10mr informacion acerca de siel smte@ No estd documentado ni
de gestion de calidad es conforme con los requerimientos propios L.
., . - . estd implementado
de la organizacion para su sistema de gestion de calidad.
La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos
planeados para proporcionar informacion acerca de si el sistema No esta documentado ni
de gestion de calidad es conforme con los requerimientos de esta esta implementado
Norma Internacional
9.2.2 La organizacion debe planear, establecer, implementar y
a La organizacion debe definir los criterios de la auditoria y el No esta documentado ni
) alcance para cada auditoria. estd implementado
La organizacion debe seleccionar los auditores y llevar a cabo . .
. o . o No esta documentado ni
b. auditorias para asegurarse de la objetividad y la imparcialidad del L.
. esti implementado
proceso de auditoria.
d La organizacion debe asegurarse de que los resultados de las No esta documentado ni
) auditorias se informen a la direccion pertinente esta implementado
e La organizacion debe realizar las correcciones y tomar las No esta documentado ni
’ acciones correctivas adecuadas sin demora injustificada esta implementado
La' orga'mzlmon. debe conse%'fzar informacion documeytaéa como No esté documentado ni
f. evidencia de la implementacion del programa de auditoria y de los

estd implementado

resultados de las auditorias.




9.3
9.3.1

9.3.2

REVISION POR DIRECCION
GENERALIDADES
La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de calidad de
la organizacion a intervalos planeados, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion, efectividad y alineacion continuas con
la direccion estratégica de la organizacion.

ENTRADAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION
La revision por la direccion debe planearse y llevarse a cabo
incluyendo consideraciones sobre el estado de las acciones de las
revisiones por la direccion previas.

No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado ni
esta implementado
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La revision por la direccion debe planearse y llevarse a cabo
incluyendo consideraciones sobre los cambios en las cuestiones
externas e internas que sean pertinentes al sistema de gestion de
calidad

No esta documentado ni
esta implementado

La revision por la direccion debe planearse y llevarse a cabo
incluyendo consideraciones sobre la informacion sobre el
desempeiio y la efectividad del sistema de gestion de calidad.

No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado ni
esta implementado

La revision por la direccion debe planearse y llevarse a cabo
incluyendo consideraciones sobre la adecuacion de los recursos.

La revision por la direccion debe planearse y llevarse a cabo
incluyendo consideraciones sobre la efectividad de las acciones
tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades.

No esta documentado ni
estd implementado

9.3.2

No esta documentado ni
esta implementado

La revision por la direccion debe planearse y llevarse a cabo
incluyendo consideraciones sobre las oportunidades de mejora.
RESULTADOS DE LA REVISION POR LA DIRECCION
Resultados de la revision por la direccion debe incluir las
decisiones y acciones relacionadas con las oportunidades de
mejora.

No esta documentado ni
esta implementado

Resultados de la revision por la direccion debe incluir las
decisiones y acciones relacionadas cualquier necesidad de cambio
en el sistema de gestion de calidad

No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado ni
esta implementado

Resultados de la revision por la direccion debe incluir las
decisiones y acciones relacionadas las necesidades de recursos.

No esta documentado ni
esta implementado

La organizacion debe conservar informacion documentada como
evidencia de los resultados de las revisiones por la direccion.




No esta documentado ni
estd implementado
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No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado ni
estd implementado

No esta documentado ni
estd implementado

No estad documentado ni
esta implementado

10 MEJORA
10.1 GENERALIDADES
La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades
de mejora e implementar cualquier accion necesaria para cumplir
los requerimientos del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente.
Las oportunidades de mejora debe incluir mejorar los productos y|
a. servicios para cumplirlos requerimientos, asi como considerar las
necesidades y expectativas futuras.
b Las oportunidades de mejora debe incluir corregir, prevenir o
’ reducir los efectos no deseados.
c Las oportunidades de mejora debe incluir mejorar el desempefio
: y la efectividad del sistema de gestion de calidad.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCIONES CORRECTIVAS
10.2.1 cuando ocurra una no conformidad
a La organizacion debe reaccionar ante la no conformidad y,
’ cuando sea aplicable tomar acciones para controlarla y corregirla.
La organizacion debe evaluar la necesidad de acciones para
b eliminar las causas de la no conformidad, con el fin de que no
’ vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante la revision y el
analisis de la no conformidad
Las acciones correctivas debe ser apropiadas a los efectos de las
no conformidades encontradas.
10.2.2 La organizacion debe conservar informaciéon documentada
a Evidencia de la naturaleza de las no conformidades y cualquier
: accion tomada posteriormente
b. Evidencia de los resultados de cualquier accion correctiva.
10.3 MEJORA CONTINUA

No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado ni
esta implementado

La organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia,
adecuacion y efectividad del sistema de gestion de calidad.

No esta documentado ni
esta implementado

No esta documentado ni
esta implementado

La organizacion debe considerar los resultados del analisis y la
evaluacion, y las salidas/resultados de la revision por la direccion,
para determinar si hay necesidades u oportunidades que debe
considerarse como parte de la mejora continua.

No esta documentado ni
esta implementado
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Fecha
.| 30/10/2023
elaboracid
Caracterizacion de proceso de gestion gerencial Codigo| CR- OP - 001

Pagina 1

o Version 1
Objetivo Garantizar |a efectividad de medidas correctivas necesarias para el cumplimiento de los estandares de calidad

Alcance Inicia con la supervision de las actividades dentro de la empresay termina con planes estratégico para la toma de decisiones

Responsable

Gestion Gerencial

Analisis de datos

Planificacion de estrategias

Emisor Entrada Ciclo PHVA Actividades Salidas Proceso destino
Aprovechar las Asignacién de recursos
Mejorar el plan oportunidades de necesarios .,
Gerente ) L. P P P . . ! Proceso de operacion
estratégico crecimiento evaluando asi |financiamiento,
los objetivos y metas. tecnologia o personal
Responder de manera
L amable alas consultas y . -
Buena comunicacién con Asignado atencidn al .
Gerente R A solicitudes del cliente, . Proceso comercial
el cliente . . cliente
brindando un mejor
servicio
] Cumplir con los
Mantener registroy . .
o, estandares para la mejora [Mantener los registros i
Gerente documentacién H . . Proceso Gerencial
continua con segumientos [de manera segura
adecuado ) .
correctivas y preventivas
Identificar el desempefio L,
Evaluar los procesos Realizacion de
Gerente Vv y los procesos mas L Todo el proceso
actuales : . seguimiento
importantes, optimizando
Control de registros
. Seguimiento y medicién de mejoras
Requisitos

Documentacion

Procedimiento estrategicos Accion de mejoras-PR-GG-001
Documento evaluacién de desempefio-FO-RH-004
Procedimiento, planificacion y control de cambios-PR-PC-001
de roles y responsabilidades-MR-GG-003

de funciones-FO-RH-002

Matriz
Manual

Revisado por:

|Aprobado por:
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Fecha
., 30/10/2023
Caracterizacion de proceso gestion administrativas elaboracion
P g y Cédigo| CR-OP- 005
financieras Pagina 1
Version 1
Garantizar la sostenibilidad financiera de la empresa
Objetivos Mantener un control de los costos y gastos Asegurar el
cumplimiento de las obligaciones fiscales y financieras
Alcance Inicia con la planificacién con los recursos financieros y administrativos y termina con la toma de decisiones financieras y analisis de

resultados.

Responsable

Gestion Administrativas y Financieras

Emisor

Entrada

Ciclo PHVA

Actividades

Salidas

Proceso destino

Encargado de la gestion

Elaboracién de presupuesto

Registrar todos los gastos
mensuales de la empresa,

Asignacion de elaborar

Proceso Gestidn administrativas y

administrativas y . P calcular el total de los los presupuestos de . R
) . de los ingresos y gastos. X . financiera
financieras ingresos y gastos que se  |ingresos y gastos
genera en la organizacion
- movimiento del dinero -
Encargado de la gestion d del o Procedimiento Proceso Gestidn administrativas
administrativas y Administrar el flujo efectivo \' -entro- e lagestion administrativo de de ) . y
- : financiera de manera . . financiera
financieras flujo efectivo
efectiva
Realizacion de
seguimiento y registros de
Encargado de la gestion i i i Procedimiento , . )
8 - . 8 . ) . inventarios optims para L . Proceso Gestidn administrativas y
administrativas y Administrar los inventarios H satisfacer lademanda administrativo de financiera
. . ! . R i i
financieras tambien se implementa  |inventarios
sistema de control de
inventario
Presentar los estados
L, financieros a las partes
Encargado de la gestion . P . . . - . .
. R interesadas, cumplir Asignacion de los Proceso Gestidn administrativas y
administrativas y Estados de resultados H

tambien con las

estados de resultados

financiera

financieras
regulacuones y estandares
contables.
Requisitos Gestion eficiente de los recursos realizando seguimiento de los ingresos y gastos

Documentacién

Documento de las partes interesada-MR-GG-001
Procedimiento de acciones de mejora-PR-GG-001
Ordenes de compras-FO-CP-001

Revisado por:

Aprobado por:
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Fecha
., 30/10/2023
elaboracion
Caracterizacion de proceso gestion de compras Cédigo[CR - OP - 006
Pagina 1
Version 1
o Asegurar que la organizacion tengan los productos necesarios para un mejor funcionamiento dentro de la empresa
Objetivo . . . .
considerando el precio mas bajo posible.
Alcance Inicia con la compra de bieness y servicios que necesita la empresay termina en realizar los pedidos

Responsable

Gestién de Compras

Emisor Entrada Ciclo PHVA Actividades Salidas Proceso destino
Determinar que
Encargado de la gestion |Identificar las roductos requiere la Productos necesarios en .,
& g P P d Proceso Gestion de Compras

de compra

necesidades de compras

empresa en este
momento

la organizacion

Encargado de la gestion

Evaluar los proovedores
através de una

Asignacion de busqueda

Buscar proovedores H i igacié Proceso Gestién de Compras
de compra P investigacion para de proovedores P
encontrar proovedores
disponibles
Contrataralos
proovedores por
telefono o correo
Encargado de la gestion |Solicitar cotizaciones i . .
§ 8 ) ) Y H electronico, establecer Envvio de cotizaciones |Proovedores
de compra negociar precios tambien un plazo claro
para que los
proovedores envien sus
cotizaciones
Encargado de la gestion |Realizary generarla " Generar |a orden de Confirmar los precios b g
ili roovedores
de compra orden de compra compra utilizando dados por los
formato estandar. proveedore
Realizar el pago con las
Encargado de la gestion . instrucciones que Adquizacion de los
& 8 Realizar pago A . g 4 Proovedores
de compra proporciona el productos
proovedor
Requisitos Negociar contartos y acuerdos con los proovedores seleccionados
Documentacion Ordenes de compra - FO-CP-001

Revisado por:

|Aprobado por:
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Caracterizacion de proceso gestion comercial

2L 30/10/2023
elaboracion
Cédigo |CR - OP - 007
Pagina 1
Version 1

Mantener fidelizacidn a los usuarios existentes

Objetivos Establecer relaciones comerciales solidas
Incrementar las ventas captando nuevos clientes
Alcance Comienza con estrategias de marketing, ventas y atencion al cliente y termina en aumentar las ventas y mejorar la

rentabilidad.

Responsable

Gestion Comercial

Emisor

Entrada

Ciclo PHVA

Actividades

Salidas

Proceso destino

Encargado de la gestion

Indentificar los usuarios

Realizacion de encuestas

Se identifica los clientes

. . P o entrevistaalos que muestran interes en [Proceso gestion comercial
comercial potenciales ) o
usuarios actuales el servicio
L ) - Comparar los precios
Encargado de la gestion |Negociar condicionesy P P , ¥ . » . .
. . . H establecer reunién con [Asignacion de precio Cliente
comercial precios a los usuarios X
el cliente.
Contrato de venta de
. dodel dion |e lizar| X condiciones acordados,
ncargado de la gestion |Formalizarlaventaa ) ) ) )
. X H obteniendo lafirmade [Acuerdo con el cliente |Cliente
comercial través de acuerdos .
cliente y entregar el
servicio acordado
. L Mantener comunicacion
., |Realizar seguimiento . ) L
Encargado de la gestion con el usuario y resolver [Asignacion de .
. posventay soporte al A . o Cliente
comercial . cualquier problema o seguimiento posventa
cliente .
duda que pueda surgir
Requisitos Habilidad de negociaciones y capacidad de mantener realciones comerciales
Planilla de quejas y reclamos-PL-C0O-002
Documentacion Encuesta satisfaccion del cliente-ES-CO-001

Procedimiento de no conformidad-PR-CA-003

Revisado por:

|Aprobado por:
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_, Fechal ) noms
) elaboracion
j MATRIZ DE CONTROL DE CAMBIOS Codigo| MR - GG - 003
. / Pégina |
5 Version |
FECHA | CAMBIOEN | PESCRIPCION DEL PROPOSITO DEL | CONSECUENCIAS |  ACTIVIDADES RESPONSABLE RECURSOS  |LA EJECUCION DEL OBSERVACIONES
CAMBIO CAMBIO POTENCIALES NECESARIAS NECESARIOS CAMBIO
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Anexo D. Formatos del personal

Fecha
., 30/10/2023
- elaboracion
A== Entrevista Cédigo| FO - RH-003
~——4 Pagina 1
Version 1
Nombre del entrevistador
Cargo al que aspira
Objetivo general del cargo
Informacién personal del aspirante
Nombre y apellidos completos:
Lugar y fechas de nacimiento : | | | | | | | Edad:|

Estado civil: Soltero Casado Viudo Union libre

Direccion de residencia
Barrio: Ciudad o Municipio: |
Teléfono: Celular: |

Nivel academico

Nivel de educacion requerido Requisitos

Bachiller

Tecnica

Tecnologica

Universitaria

Ezpecializacion
Maestria

Describe brevemente que lo motivo a escoger dichos estudios y/o carrera:

Informacién laboral

Empresa donde laboro

Tiempo que laboro

Puesto ocupado

Informacién comple mentaria

Informacion de la empresa anterior

(Por qué considera que debe ser elegido?

Describa sus fortalezas y debilidades

({Qué proyectos tiene a futuro?

(Qué expectativas tiene la empresa?

Elaboro Aprobd
Ciudad elaboracion Fecha aprobacion
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3 Fecha 5000023
! elaboracion
J Acta de entrega de puesto Cédigo| FO - RH -004
,-3/ Pagina 1
Version 1

1. Informacion general

Nombre y apellido del servidor que entrega:

Identificacion:

Cargo que desempefia:

2. Motivo de entrega

Traslado de puesto por movilidad

Encargo de funciones

Termnacion de encargo

Reubicacion

Desvinculacion 6 retiro

Separacion de cargo

Fecha inicio de labores

Fecha de terminacion de
labores

3. Descripcion de la entrega

4. Informe detallado de actividades y recursos utilizados
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Anexo E. Procedimientos

Fecha 30/10/2023
elaboracion
Procedimiento Gestion Gerencial Codigo| PR - OP -001
Pagina 1
Version 1

1. DESCRIPCION

Encargado de la coordinacion de la empresa

2. GENERALIDADES

Dirige y controla las actividades de la empresa, mejorando el rendimiendo, implementando précticas correctas
cumpliendo con las funciones especificas en cada area.

3. OBJETIVO

Garantizar la efectividad de medidas correctivas necesarias para el cumplimiento de los estandares de calidad

4. ALCANCE

Inicia con la supervision de las actividades dentro de la empresa y termina con planes estratégico para la toma de
decisiones

FLUJO GRAMA

l

Dirigir las areas de la
empresa

Supervisar las
operaciones, que
cumplan con sus

¢Hay
anormalidades
enla

organizacion}

Analizar la situacion
de las actividades a
desarrollar

%Satisfaccion=Valor promedio total valoracion Encargado de Aseguramiento

Gerente Gerencial

6. FORMULA PARA CALCULAREL |positivax 100 de la calidad:
INDICADOR
Fuente de informacién : | B ?e la evaluacion de Escala: Porcentaje
desempefio del proceso
TIPO DE . . RANGO DE CRITICO ACEPTABLE |SATISFACTORIO
6. INDICADORES 2% INDICADOR: Indicador de gestion GESTION:
’ ’ 0-50 51-80 81-100

7. DESCRIPCION DELOS

El desempefio para la gestion de gerencia tiene como indicador del 72% que es aceptable porque cumple con
supervisar las actividades de la empresa pero se debe gestionar las estrategias y mejora continua dentro de la

INDICADORES o . SRR ;
organizacidn como monitorear el rendimiento, identificar las oportunidades etc.
CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA DESCRPCION DEL CAMBIO REVISO: APROBO:
1 20/10/2023 Mejora continua en planificar estrategias
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Procedimiento de proceso gestion administrativa y financiera

185 ED 30/10/2023
elaboraciéon
Cédigo| PR-OP-005
Pagina 1
Version 1

1. DESCRIPCION

Gestionar las actividades relacionadas con las finanzas, administracion de recursos y contabilidad de la empresa

2. GENERALIDADES

Contabilidad de registros que surgen en las transacciones, presupesto de la planificacion respecto a los seguimientos y
elaboracion de proyeccion financiera con analisis de costos y rentabilidad, gestion de cuentas y pagos del manejo de las

facturas, cobros, pagos de clientes etc..., cumplimiento legal de bligaciones fiscales.

Garantizar la sostenibilidad financiera de la empresa

3. OBJETIVOS Mantener un control de los costos y gastos
Asegurar el cumplimiento de las obligaciones fiscales y financieras
4. ALCANCE Inicia con la planificacion con los recursos financieros y administrativos y termina con la toma de decisiones financieras y
) analisis de resultados.

Elaboracion de presupuesto
de los ingresos y gastos
esperados
Administrar el flujo
efectivo de la empresa

FLUJO GRAMA

!

Administrar los inventario,
cuentas por cobrar

!

Estados de resultados |

6. FORMULA PARA CALCULAR EL

%Satisfaccion=Valor promedio total valoracién
positiva x 100

Encargado de Aseguramiento de
la calidad:

Gerente Gerencial

INDICADOR . L.
A ., Registros de la evaluacion de .
Fuente de informacién : o Escala: Porcentaje
desempefio del proceso
TIPO DE GO DE CRITICO ACEPTABLE SATISFACTORIO
INDICADORES 64%  |INDICADOR| Indicador de gestion GESTION:
: ' 0-50 51-80 81-100

7.DES CRIPCION DE INDICADORES

En este proceso su desempefio fue de 64% lo que sactifactorio, ya que, cumple con la elaboracion de estados administrativos

y financieros

CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA

DESCRPCION DEL CAMBIO

REVISO:

APROBO:

1 20/10/2023
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Heche 30/10/2023
elaboracion
Procedimiento de proceso gestion de compras Cédigo| PR - OP -006
- Pagina 1
Version 1

1. DESCRIPCION

este proceso esta involucrado a la realizacion de transaccion comercial, por lo que implica controlar las actividades
relacionadas con la adquisicion de bienes o servicios a traves de la cadena suministro.

2. GENERALIDADES

Identifica los prooveedores, control de inventarios, segumiento de pedidos y negociacion de contratos

3. OBJETIVOS

Asegurar que la organizacion tengan los productos necesarios para un mejor funcionamiento dentro de la empresa
considerando el precio mas bajo posible.

4. ALCANCE

Inicia con la compra de bieness y servicios que necesita la empresa y termina en realizar los pedidos

5.Flujograma

Identificarlas necesidades de
compras dentrode laempresa.

1

Buscar proovedores

v

Solicitar cotizacionesy negociar
precios.

v

Realizarygenerarla ordende
compra

Verificarlacalidadyrealizarel
pago

6. FORMULA PARA CALCULAR

Encargado de

%Satisfaccidn=Valor promedio total valoracién A iento de |
seguramiento de la

positiva x 100 Gerente Gerencial

calidad:
EL INDICADOR . )
) .. Registros de la evaluacion de i

Fuente de informacion : N Escala: Porcentaje

desempefio del proceso

TIPO DE :
. ., RANGO DE | CRITICO ACEPTABLE SATISFACTORIO
6. INDICADORES 64%  |INDICADOR | Indicador de gestion GESTION:

: ) 0-50 51-80 81-100

El desempefio de compras fue satisfactorio con un 64%, porque brinda adquisiciones de bienes que necesita la

7.DESCRIPCION DE
INDICADORES empresa.
CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA DESCRPCION DEL CAMBIO REVISO: APROBO:

1 28/10/2023
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Fecha 30/10/2023
elaboracié
Procedimiento de proceso gestién de compras Cédigo | PR - OP -007
Pagina 1
Versién 1

1. DESCRIPCION

Encargado de la venta del servicio que provee la empresa y asi mismo promoverlas

2. GENERALIDADES

Mantiene una buena comunicacion con los clientes constantes brindando soporte y busca de oportunidades
desarrolla estrategias de marketing para promocionar el servicio mejorando las ventas, contacta pontenciales
clientes para oftecer el servicio de la empresa.

Mantener fidelizacion a los usuarios existentes

3. OBJETIVOS Establecer relaciones comerciales solidas
Incrementar las ventas captando nuevos clientes
4. ALCANCE Comienza con estrategias de marketing, ventas y atencion al cliente y termina en aumentar las ventas y mejorar la

rentabilidad

5. FLUJO GRAMA

Identifica los usuarios
potenciales

!

Negocia condiciones y
precios a los clientes.

|

Formaliza la venta a
traves de acuerdos.

|

Realiza seguimiento
postventa y soporte al
cliente

6. FORMULA PARA CALCULAREL

Encargado de
Aseguramiento de la
calidad:

%Satisfaccion=Valor promedio total valoracién

positiva x 100

Gerente Gerencial

INDICADOR . -
) L. Registros de la evaluacion de .
Fuente de informacion : . Escala: Porcentaje
desempefio del proceso
TIPO DE . SATISFACTORI
. . RANGO DE | CRITICO ACEPTABLE
6. INDICADORES 56% INDICADOR | Indicador de gestion GESTION: )
: ) 0-50 51-80 81-100

7. DESCRIPCION DE

En la gestion comercial su desempefio fue aceptable con 56%, cumple con su funciones pero deben desarrollar

INDICADORES estrategias de marketing para ser mas competentes.
CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA DESCRPCION DEL CAMBIO REVISO: APROBO:
1 20/10/2023 Analizar el mercado para identificar tendencias
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Anexo F. Instructivos

Fecha
INSTRUCTIVO DE COMO SE UTILIZA |elaboracién| >
LA PAGINA GNOSTIKA PARA Cédigo| IN - OP -002
ENTREGA DE RESULTADOS Pagina !
Version 1
Entrega de
resultados Paso a paso

1.9 Para la entrega de resultados el paciente debe ingresar a la pagina de GNOSTIK A (gnostika.co) y dar clic en el boton
“Solicitar Resultados”.

()GNOSTIKA PR

1t 4% Tugerm Lhagricats.

HORARIOS DE HORA FELIZ CITAS
APERTURA

A T e Lires permrite 8 Massteon,
R e e F— 30% - ‘pacienes reserver wn o bas 24 b

o Magratics el b 7 B e b semmr, Pkl
e 7 peghirs con Fatetiock o s N Cikiar.

Damirgos 700 AM . 2007 107% puars MM Agpetarn £ Lines

Soficitar Resultados Cltas en Linea

2.9 Estando alli el paciente, debe leer atentamente las instrucciones.
(JeNoSTKA - - .-;....,.

>Solicitud Resultados

sz
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3.9 Instrucciones:
A.9 Clic en “Solicitud Resultados”.

rf tado

B.9 Debe seleccionar el tipo de identificacion del paciente.
C.9 Digitar el nimero de documento

D.9 Digitar la clave (es el mismo nimero de documento).
E.9 Y clic en “Entrar”.

( JGNOSTIKA

Excelencia en Imagenes Diagnosticas

Tipo de identificacién -

Numero de identificacién o email

Nimero de identificacion o email es obligatorio

Contrasefia

Olvidé contrasefia

4.9 Dentro el paciente puede visualizar sus imagenes y descargar sus informes.

( GNOSTIKA MYRIAM ARBOLEDA DE CARDOZO | &

Exceloncia o Imégunes Diagrssacas

OCTOBER 29, 2021
RESONANCIA MAGNETICA DE COLUMNA LUMBOSACRA SIMPLE,
Sede: Principal

Modalidad: Resonancia Nuclear Magnética

A Ver imégenes | & pescargar informe

OCTOBER 16, 2020
SECUENCIA CONTRASTADA Y MEDIO DE CONTRASTE ,
Sede: Principal

Modalidad: Resonancia Nuclear Magnética

M Ver imagenes | & pescargar informe

Elaboro Aprobd

Reviso Fecha de aprobacion
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INSTRUCTIVO DE COMO SE UTILIZA
LA PAGINA GNOSTIKA PARA
ASISTENCIAL (Envié a lectura)

liteie ey 30/10/2023
elaboracion
Codigo| IN - OP -003
Pagina 1
Version 1

Asistencial (Envio a
lectura)

Paso a paso

1.9 Abrir el sistema por medio navegador por defecto encontrara la pagina anclada en un marcador o ingresando al enlace

gnostika.hiruko.com.co.

2.9 Identificarse como usuario del sistema con las credenciales asignadas.

Cuenta de inicio de sesién

Iniciar sesion

3.9 Luego debe dirigirse al modulo asistencial y seleccionar el paciente en atencion.

Recepcion ~ Flujo Asistencial Entrega de Resultados

Actualizaciones

Lectura

Ecografias

E del paciente

Transcribir

Validar

. Agregar Adendum

Consulta Pisos

CON BARIO)

4.9 De ser requerido es posible escanear y adjuntar documentos de:

AHistoria Clinica.
BExtudios anteriores.

COonsentimiento informado.
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5.9 Luego de ser tomadas las imagenes pueden verificar la conexion del servidor PACS con el flyjo del paciente en el sistema
AQUILA.

6.9 Finalizado la verificacion y diligenciamiento de los tiltimos datos, dar clic en (Enviar a lectura) y el flujo pasara al
departamento de Lectura.

Elaboro Aprobo

Reviso Fecha de aprobacion
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Fecha
€Nt 30102023
elaboracio
Evaluacion de desempeiio Codigo | FO - RH - 005
Pigina 1
Version 1
Nombre: Cargo:
Apellidos: Cedula:
Fecha de ingreso: Fecha de calificacion:
Nombre del evaluador: Cargo jefe inmediato:
Tipo de evaluacion
Periodo de prueba D Periodico I:]
Calificacion
. Debo . q
Copetencias a evaluar . Aceptable | Regular Bien Muy bien
mejorar
1 2 3 4 5

C icacion

La informacion conpartida es de forma efectiva y asertiva

Escuchar y respeta las opiniones de las demas personas

Presta atencion a la hoa de comunicarse

Cuando se comunica de forma escrita se expresa correctamente

Esxpresa su punto de vista de forma respetuosa

Trabajo en equipo

Contribuye de manera activa en el equipo

Brinda inspiracion, motivacion y direccion al equipo

Divulga su conocimiento, habilidades y experiencias con el equipo

Trasmite el reconocimiento por los logros obtenidos con los del equipo

Resolucion de problemas

Recopila datos de diversas fuentes antes de tomar una decision

Centra su atencion en los aspectos fundamentales del problema

Tiene flexibilidad y disposicion de cambio ante las situaciones

Analiza las consecuencias antes de tomar alguna decision

Mantiene la serenidad en situaciones dificiles

Mejora continua

Es capaz de trabajar con nuevos procesos y tareas

Es receptivo a las iseas de las demas personas

Activamente busca enfoques innovadores para llevar las tareas

Se esfuerza por innovar y aportar ideas

Busca reforzar sus habilidades y trabajar en sus areas de oportunidad

Organizacion y istracion del tiempo

Tiene capacidad de establecer prioridades a sus tareas

Realiza los proyectos asignados de manera eficaz y dentro de los tiempos designados

Optimiza el uso de los recursos asignados para llevar a cabo sus actividades

Enfoque en el cliente

Cultiva relaciones a largo plazo con los clientes, ganandose su confianza y manteniendolas

Busca garantizar la satisfaccion del cliente al proporcionar un servicio de alta calidad

Busca nuevas maneras de brindar valor agregado a los clientes

Comprende las necesidades del cliente y busca exceder sus expectativas

El cliente lo considera una figura confiable

Pensamiento estrategico

Comprende las implicaciones de sus decisiones en el negocio a corto y largo plazo

Fija metas y define prioridades para alcanzarlas

Posee una perspectiva a largo plazo y busca activamente oportunidades de crecimiento

Orienta las desiciones y acciones estrategicas en la mision, vision y valores de la empresa

Enfoque a resultados

Identifica y aprovecha las oportunidades

Mantiene elevados niveles de rendimiento

Demuestra un compromiso hacia el logro de metas

Comentarios fianles:

Firma del evaluador
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Fech
ec_ i a 30/10/2023
\ elaboracion
J Plantilla de quejas y reclamos Cédigo | PL - CO - 001
4 Pagina 1
Version 1
Informacion del cliente
Nombre del cliente Teléfono de contacto
Direccion E-mail
Desea formular (Marque con una x)
Queja Reclamo Sugerencias
En calidad de (Marque con una x)
Cliente externo Cliente interno Otro (Proveedor, etc.)

Motivos de la queja/reclamo/sugerencia

Fecha del reclamo

Firma del cliente

Nombre del receptor

Firma del receptor

Informacion de la queja/reclamo/sugerencias

Presunta causa

Primera respuesta como accion correctiva

Personas que aplican la accion correctiva

Seguimiento de la accion correctiva

Solucién

Cierre del caso

Pasos para evitar que se repita el problema

Responsable

Firma del responsable
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Fecha
: ec_ i 30/10/2023
elaboracion
j Acta de reunion Cédigo| FO - GG - 002
4 Pagina 1
Version 1
Fecha de la Reunion Numero de Acta
Hora de inicio Hora de finalizacion
Area Lugar de Reunion
Objetivo de la Reunion
Responsable del acta | Firma del Responsable |
PARTICIPANTES
No. Nombre Cargo Teléfono Firma
TEMAS TRATADOS
DESARROLLO DE LA REUNION
REVISION DE COMPROMISOS ANTERIORES
Fecha Cumplido
No. Actividad R bl
0 ctividades esponsable Limite  |Si No
1
2
3
4
5
CONCLUSIONES
PLAN DE ACCION
Los participantes firman y se comprometen a realizar las siguientes actividades descritas
Actividades Responsable Fecha Limite Firma
Documentos
Fecha Observaciones
Proxima Reunion  Lugar
Hora
Elaboro Aprobd
Ciudad de elaboracion Fecha de aprobacion
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Fecha
k ec. . 30/10/2023
) elaboracion
j Reporte de auditoria Codigo| FO - GG-003
.-s/ Pagina 1
Version 1
Fecha de la Auditoria Hora de micio Hora de finalizacion Tipo de Auditoria
Departamento Proceso
No. de auditados Nombre de los auditados
Responsable del area
Actividades a auditar
ASPECTOS DE LA AUDITORIA
Nombre de la auditoria
Objetivo de la auditoria
Alcance de la Auditoria
Criterios de la Auditoria
Documentos de Referencia
GRUPO AUDITOR
Auditor ider Nombre/Apellidos Firma
| Nombre/Apellidos Firma
) Nombre/Apellidos Firma
3 Nombre/Apellidos Firma

No conformidades halladas

Puntos débiles

Puntos fuertes

Procesos que se afectan

Observaciones generales

Oportunidades de mejora

Conclusiones

Auditor Firma del auditor
Elaboro Aprobo
Reviso Fecha de aprobacion
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Fec,l,la 30/10/2023
elaboracion
Plan de auditoria Cédigo| FO - GG - 004
Pagina 1
- Version 1
Nombre de la auditoria
Objetivo
Alcance

Criterios de la Auditoria

Documentos de Referencia

DETALLES DE LA AUDITORIA

Fecha Ejecucion Auditoria Lugar
Tiempo de Ejecuci6 Metodologia
Departamento Responsable
EQUIPO AUDITOR

Auditor lider
Auditor
Observador

RECURSOS RIESGOS

FECHA [HORA INICIO

HORA FIN

PROCESO POR AUDITAR | AUDITOR/CARGO | AUDITADO RESPONSABLE

Elaboro

Aprobo

Fecha de elaboracion

Fecha de aprobacion|




132

Fecha elaboracion| 30/10/2023
J Apertura .0 c1.erre de Cédigo|FO - GG - 005
/4 auditoria Pagina )
Version 1
Fecha Hora inicio
Lugar Hora finalizacion
DETALLES DE LA REVISION POR LA ALTA DIRECCION
Reunion de
5 Proceso
Apertura | Cierre
Objetivo de la auditoria
Alcancé de la auditoria
Meétodos y procedimientos
para la auditoria
Nombre auditor principal |F1m1a auditor lider
No. Auditores Firma Auditados Firma
Observaciones
Elaboro Aprobo
Reviso Fecha de aprobacion
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Fecha elaboracion| 30/10/2023

5 ) Plan de auditoria Codigo| FO - GG - 004
s, Pagina 1
Version 1
Fecha Hora micio
Lugar Hora finalizacion
DETALLES DE LA REVISION POR LA ALTA DIRECCION
Reunion de Praeess
Apertura Cierre
Objetivo de la auditoria
Alcancé de la auditoria
Métodos y procedimientos
para la anditoria
Nombre auditor principal |Firma auditor lider
No. Auditores Firma Auditados Firma
Observaciones
Elaboro Aprobo

Reviso Fecha de aprobacién
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Anexo 1. De no conformidades y acciones correctivas

Fecha
.| 30/10/2023
0 elaboracio
4 Accion de mejora Cédigo|FO - GG - 006
* Pigina 1
Version 1
Equipo de gestion para el plan de mejoramiento
Nombre Rol Firma
Descripcion de la accion correctiva o mejora
Beneficios
Plan de accién
Item
1
2
3
4
5
Verificacion y segumiento
Fecha Resultado Verficado por
La accion fue eficaz: Si No Fecha de cierre:




