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Resumen

Este trabajo de pasantia nace de la necesidad de Procobas Ltda. de mejorar continuamente
y demostrarle a sus clientes dicha capacidad, por esta razdn se opta por definir los requisitos
de la NTC ISO 9001:2015. Para ello se identifica el estado actual y la brecha que existe
actualmente sobre un tope del 100% de los requisitos de la norma, y asi definir qué requisitos
deben ser mejorados o implementados para cumplir con el total de los apartados y proseguir
con el sistema de gestion de calidad bajo los lineamientos de la norma y lograr la
certificacion ISO 9001 en el lapso no mas de un (1) afo. Para lograr dicho objetivo se
consistid en determinar un punto de partida, por medio de un diagnostico inicial, que ayuda a
establecer una serie de actividades que se deben desarrollar para identificar el cumplimiento
de los requisitos de la norma y que una vez terminadas estas actividades se proceda a una
retroalimentacion que permite visualizar mejor el cumplimiento de los requisitos y porque no
se estan cumpliendo en algunos apartados. Los resultados de este diagnostico y de la
herramienta que permitié hallar la brecha de cumplimiento se presenta a través de un analisis
que evalua el seguimiento y evaluacion de los porcentajes de cumplimiento de los requisitos,

asi como un plan de accidon para poder cumplir con los mismos.
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Introduccion

En un mundo globalizado y cada vez mds competitivo las empresas desarrollan tipos de
posicionamiento que puedan acoplarse mejor a su marca, enfocando todos sus esfuerzos en
opciones donde puedan tener mas oportunidades de éxito. Por ello las organizaciones en los
ultimos afios su preocupacion radica sobre todo en la satisfaccion al cliente, ya que consiste
en la probabilidad de que los clientes realicen una compra a futuro o se conviertan en clientes
habituales de la marca, puesto que para lograrlo es necesario cumplir con unos estandares de
calidad. Fijar ciertos estandares conlleva a la organizacion establecer los minimos necesarios
de condiciones que debe llevar el producto o servicio y este satisfaga eficientemente las

necesidades de los clientes.

La norma ISO 9001 estd enfocada en estimular la adopcidén en la gestion por procesos
como medio para identificar claramente y gestionar un sistema de gestion de calidad y las
oportunidades para la mejora continua. EI cumplimiento de los requisitos de la norma permite
a una organizacidon demostrar su capacidad de satisfacer las necesidades o requisitos del
cliente y avalar esta capacidad ante cualquier parte interesada donde este es el certificado ISO

mejor reconocido a nivel general.

Se plantea establecer puntualmente los requisitos que se requiere cumplir a cabalidad la
compaiiia PROCOBAS LTDA para implementar a futuro el sistema de gestion de calidad
basado en los lineamientos de la norma NTC ISO 9001:2015. Con el fin en que la
organizacion visualice su capacidad de proporcionar de forma coherente sus servicios que
satisfacen los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables con la norma, debido a las
altas exigencias del mercado, es importante resaltar que para lograrlo se debe asegurar la
calidad, satisfaccion del cliente, mantenimiento del sistema de gestion, despliegue de

objetivos, medicion, andlisis y mejora.

Asi mismo para cumplir con el objetivo de definir los requisitos de la organizacion segin
la norma ISO, primero se realiza un diagndstico inicial que permite identificar el estado y la
brecha de la organizacion frente al cumplimiento total de la norma, con la ayuda de diagramas
y elementos que analiza los efectos de los procesos de la empresa. Todo con el fin de
proyectar un plan de accidon que sirva de ayuda a PROCOBAS LTDA para guiar la realizacion
de tareas que debe llevar a cabo para el logro de su objetivo en la acreditaciéon de la ISO

9001:2015



1. Justificacion
Al observar el medio en el que se desenvuelve la organizacién y su entorno, se hace
necesario identificar escenarios relevantes que afectan al progreso de las empresas
especialmente en el sector contact center, entre los cuales vale destacar: la globalizacion, la

planificacion, la organizacion, la comunicacion, el control y la atencidn al cliente.

Por lo que el siguiente trabajo de grado se realiza con el fin de contribuir al proceso de
acreditacion de alta calidad de PROCOBAS LTDA, lo que conlleva a generar y recopilar
informacion para disefiar un sistema de gestion de calidad cumpliendo los parametros de la
norma actual que orienta y organiza procesos y procedimientos que se presentan en el

desarrollo de la prestacion de servicio contact center.

Muchas organizaciones del sector contact center y de cobranza estd adoptando este sistema
de mejora continua, con estandares internacionales en sus procesos de gestion, identificando
sus necesidades y garantizando procesos eficientes. La ISO 9001:2015 analiza riesgos y
oportunidades haciendo cambiar y desaparecer antiguas acciones preventivas que no
satisfacen de la mejor manera al cliente, es la razon de que la organizacion implemente estos
estandares cumpliendo con los requisitos de la norma para lograr satisfacer eficientemente las

necesidades de los clientes y aumente asi su tasa de retencion de los mismos.

También este estudio aporta de igual manera a mi formacidén como administrador de
empresas en el ambito de estrategias claves en una organizacidon para la solucion de
problemas y la toma de decisiones en base a la eficiencia en los procesos de una organizacion

con los sistemas de gestion de calidad.



2. Descripcion de la organizacion
2.1 Nombre de la organizacion y actividad

Econémica Procobas Ltda. Profesionales en cobranzas y asesorias.

2.2 Productos y servicios
Procobas Ltda. dentro de su portafolio cuenta con los siguientes servicios:

e (Cobro Administrativo

e Cobro Pre-juridico

e Cobro Juridico

e Cobro de cartera castigada

e Investigacion de todo tipo de bienes

e Localizacion de deudores

e Diligencias judiciales

e Expedicion de certificados de Inmuebles o Vehiculos a nivel Nacional

e Radicacion de Oficios de Embargo a Nivel Nacional

2.3 Razoén social

Profesionales en Cobranzas y Asesorias Ltda. Procobas Ltda. tiene su oficina principal en
la AV Esperanza #85¢58 en la ciudad de Bogota D.C, barrio Villa Pinar.
2.4 Objeto social

Procobas Ltda. Estipula como objeto social convertirse en un aliado estratégico para
aquellas entidades que posean dificultades en la recuperacion de cartera y en la localizacion
de deudores, para tal efecto, les ofrece a sus clientes cobro administrativo, cobro pre-juridico,
cobro juridico y cobro de cartera castigada, investigacion de todo tipo de bienes, localizacion

de deudores, diligencias judiciales.

Para esa finalidad la organizacion cuenta con un grupo humano experto en esa labor, a su
vez poseen el recurso tecnoldgico necesario, con el propdsito Unico de brindar y garantizar a

sus clientes resultados 6ptimos.



2.5 Vision
La vision de Procobas Ltda. estd basada en convertirse en ser el principal aliado
estratégico para cada entidad financiera a nivel nacional con el apoyo de profesionales que

cuentan la capacidad de adaptarse a cualquier cambio en el mercado.

Convertirnos en el aliado estratégico para cada entidad financiera a nivel nacional.
Adaptandonos a los cambios organizacionales y tecnolégicos, logrando flexibilidad y atencion
en cada proceso establecido. Proporcionar el adecuado clima de trabajo, dar una buena
formacion dentro de nuestro personal y ser abanderados en el sector financiero. Efectuar paso
a paso los procesos de cobranza para asi proporcionar la informacién bajo pardmetros de
claridad y exactitud, ser soporte para beneficio del sector financiero y la empresa. (Procobas,
2018)

2.6 Mision
La mision de Procobas Ltda. esta basada en su razén de ser que es alcanzar las metas

establecidas por cada entidad con la maxima eficacia en cada proceso.

Profesionales en cobranzas y asesorias destinada a prestar colaboracion en el proceso de
cobranza de diferentes entidades, brinda inagotables recursos, alternativas y métodos para
lograr la maxima eficiencia en cada proceso. Nuestros parametros y compromisos permiten
establecer un clima adecuado para el trato con los asociados, basados en el respeto y la
confianza. Su principal objetivo es disminuir el impacto de los créditos en mora en los
indicadores y alcanzar las metas establecidas por cada entidad para el continuo crecimiento de
nuestra empresa, en apoyo al sector financiero y desarrollo del pais. (Procobas, 2018)

2.7 Valores y principios corporativos

Los valores corporativos que posee la organizacion Procobas Ltda. son los siguientes:

(Procobas, 2018)

e Lealtad: Proteger los datos personales que se recojan en las bases de datos o archivos que
sean susceptibles de tratamiento por entidades de naturaleza publica o privada.

e Respeto: Respetar toda persona relacionada con la organizacion tanto con el tiempo y
privacidad de los clientes.

e Responsabilidad: Cumplir con las metas propuestas.

e Honestidad y transparencia: Seguir normas y compromisos actuando con la verdad.
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Los principios corporativos que posee la organizacion Procobas Ltda. son los siguientes:

(Procobas, 2018)

e Responsabilidad social cooperativa: Laborar orientado a servir a la sociedad, al pais y

el medio ambiente.

e Trabajo en equipo: Abarca todos los valores de la organizacion para alcanzar las

metas con liderazgo y cooperacion de todas las partes.

e (Calidad en el servicio: Alcanzar la maxima satisfaccion de los clientes.

e Equidad e igualdad: Imparcialidad en el reparto de bienes y oportunidades dando a

cada trabajador lo que le corresponde.

2.8 Organigrama

Gerente administrativo

Area administrativa

Asistente administrativo
Ejecutivo de calidad
Contador

Ingeniero de sistemas

Gerente operativo

Director operativo

Ejecutivo de
cobro1-2-3-4

Ejecutivo de
cobro1-2-3-4

Ejecutivo de
cobro1-2-3-4

Figura 1. Organigrama. Autoria propia (2020)

Ejecutivo de
cobro1-2-3-4

Gerente de talento humano

Asistente de recursos humanos

—

Dependiente juridico

Dependiente juridico

Augxiliar juridico

Dependiente juridico
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3. Diagnostico
3.1 Area en la que se realizara la pasantia

Este trabajo se desarrolla en el area de calidad, la cual se encuentra vinculada con el area
de operaciones. En el area de calidad se encuentran los agentes de cobranza, los cuales
cumplen con la funciéon de cobros de cartera segun las indicaciones del supervisor de area. El
encargado del area de calidad y su asistente llevan un monitoreo constante de todas las

llamadas para identificar defectos e inconvenientes que puedan surgir.

Con esto se busca asegurar la calidad de los procesos para lo cual utilizan un software
llamado “Isabela” que contribuye con el seguimiento de cada llamada y la grabacion de estas,

buscando cumplir temas de calidad y preservacion informacion.

Dentro de los elementos sobresalen los servicios de cobros por morosidad que han
incrementado en los ultimos afios siendo el tercer servicio contact center mas rentable. Las
organizaciones de cobro de cartera implementan estrategias en base a sistemas de gestion de
calidad para desarrollar y llevar un control adecuado en sus procesos, lo cual les permite ser

mas eficientes.

3.2 Diagnostico organizacional
Se realiza un diagnostico inicial de PROCOBAS LTDA para analizar por medio de
observaciones y entrevistas con los encargados de cada area los diferentes procesos, con el fin

de hallar aspectos positivos y negativos de la organizacion y entender como opera cada area.

3.2.1 Calidad.

El responsable del area es Jos¢ Godoy, tecndlogo en lenguaje de programacion y se
encarga de:
Auditoria de las llamadas tinicamente a Colsubsidio

Protocolo
Presentacion del asesor

Control una llamada por asesor por semana (retrasados en 2 meses)
Documentacion de auditoria de llamadas exigidas por Colsubsidio (check list)

Tiempo 5 meses (Colsubsidio)
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El area de calidad opera de la mano con el area de sistemas ya que estas son una sola, Jos¢
es el encargado de la calidad y el control de las llamadas, tanto Rafael opera con relacién a los
sistemas de la operacion.

En calidad son los encargados de cumplir con los protocolos de calidad, en Procobas Ltda.
cuentan con tres (3). En el momento de recibir un agente nuevo (presentacion), llevar el
control de las llamadas con el software de la empresa y documentar el registro de llamadas.

3.2.2 Sistemas.

El responsable del area es Rafael camilo cabezas quien es practicante técnico en sistemas
del Sena y es el encargado de:

Mantenimiento de los servidores

Datos y llamadas

Soporte y mantenimiento

Manejo de inventarios de las herramientas del trabajo

Software

Copias de seguridad

Sistemas

Son los responsables de dar el soporte técnico necesario al area de operaciones para
resolver cualquier incidencia ya sea con el sistema o herramienta que afecte el desempeio de
la labor que se esté realizando, a su vez se encargan de archivar la informacion de las
llamadas por razones de seguridad y evitar posibles fugas.

3.2.3 Gestion humana.

La responsable del area es Jessica Isaza que es ingeniera industrial y civil, donde es la
encargada de la contratacion de los agentes y lo hace por medio de dos plataformas digitales,
que son OLX y CompuTrabajo, rara vez también se publica las vacantes en las redes sociales
como Facebook.

Proceso para entrevista laboral

Después de haber sido llamado y captado por Jessica Isaza el prospecto es entrevistado por
las tres areas principales de la organizacion que son: Cartera, Gerencia y la direccion juridica.
Por consiguiente, el perfil mas cercano a un “Procobiano” es que tenga experiencia de tres (3)
meses en call center y sea mayor de 20 afios con muchas ganas de aprender y sea muy

proactivo.
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Posteriormente el/los prospectos seleccionados pasan por unos rigurosos procedimientos

que son:

Examen medico
Verificacion de referencias
Capacitacion

Actualizacion de proveedores

Por ultimo, los calculos debidos de la responsable de gestion humana para los nuevos

agentes son:

Pago de seguridad social
Afiliaciones, EPS, ARL
Célculo de cesantias y vacaciones.

Reportar novedades (Memorandos)

El area de gestion humana es la responsable de adquirir nuevos talentos para la
organizacion y realizar el debido proceso administrativo y legal para su incorporacion.
También que estos cuenten con todas las prestaciones de ley y no tengan antecedentes con la

justicia.

Asi mismo actualizar la base de datos de la empresa de los proveedores, empleados y
clientes que circulen en las operaciones de la empresa, debe encargarse de la salud
ocupacional de los empleados y mitigar riesgos en la organizacion, también debe promocionar

el bienestar en la empresa y asi mismo a sus trabajadores

3.2.4 Contabilidad.

El responsable del 4rea es “andénimo” que es contador publico y es el encargado de
cumplir con las funciones de:
Nomina
Movimientos de la organizacion

Impuestos.
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Caja menor

Causacion de facturas

La directora Luz Angela Quijano opera de la mano con el area contable para los
presupuestos y el area de recursos humanos para las entrevistas, cada actividad se hace bajo el
presupuesto que tenga la empresa y que tan necesario sea la funcidn, todas las funciones son

supervisadas y aprobadas por los ejecutivos de la organizacion.

El contador de la empresa maneja las operaciones financieras de la organizacion, esta
encargada de la presentacion de informacion a entidades financieras como la DIAN, SHD,
etc. También se encarga de llevar la contabilidad al dia bajo registros contables en el
programa Helissa como causaciones, reembolsos, reintegros, y gastos efectivos en la empresa,
controla la cartera de la empresa y aprueba pagos a proveedores dependiendo los recursos de

la empresa. Supervisa los ingresos y salidas del banco y a que corresponde cada una.

3.2.5 Operaciones.

El responsable del area es Andrés Camilo Bernal que es Ingeniero industrial y lleva 10

aflos como supervisor de operaciones donde cumple con las funciones de:

Informes de productividad

Informes de rendimiento

Informes de recaudo

Asignacion de cartera

Seguimiento y control de los coordinadores
Comunicacion directa con los clientes
Juntas de seguimiento de las metas
Estrategias del mes

Seguimiento de cumplimiento de metas

Seleccion del personal

3.2.6 Juridico.

El/La responsable del 4rea es la directora Luz Angela Quijano que es abogada y cuenta con

el apoyo de 4 dependientes juridicos que le ayudan a cumplir las funciones de:
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Auditoria de la parte juridica
Demandas a nivel nacional
Audiencias a nivel nacional
Insolvencia

Coordinacion de los abogados internos

La directora y sus colaboradores son los responsables de gestionar, coordinar y supervisar
todos los aspectos legales. Por lo tanto, la directora es la responsable de disefiar los métodos

para que la empresa cumpla con todas las normativas juridicas aplicables segun su naturaleza.

3.2.7 Administracion.

El/La responsable del area es la directora Luz Angela Quijano y es también la encargada

de cumplir con las funciones como:

Presupuesto nivel global mensual

Entrevistas

Estrategias mensuales a los ejecutivos

Estrategias comerciales

Publicidad

Politicas personas de estrato 1 2 y 3 que no tengan recursos para poder estudiar
(dentro de la organizacion)

Formar a las personas para hacerlas crecer darles oportunidades

3 meses por prestacion de servicios de ahi en adelante con todos los beneficios

La directora trabaja con el area contable para los presupuestos y el area de recursos
humanos para las entrevistas, cada actividad se hace bajo el presupuesto que tenga la empresa
y que tan necesario sea la funcidn, todas las funciones son supervisadas y aprobadas por los

ejecutivos de la organizacidn para controlar los gastos aprobados por ella.

El contador de la empresa maneja las operaciones financieras de la organizacion, estéd
encargada de la presentacion de informacion a entidades financieras como la DIAN, SHD,
etc. También se encarga de llevar la contabilidad al dia bajo registros contables en el
programa Helissa como causaciones, reembolsos, reintegros, y gastos efectivos en la empresa,
controla la cartera de la empresa y aprueba pagos a proveedores dependiendo los recursos de

la empresa. Supervisa los ingresos y salidas del banco y a que corresponde cada una.
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3.3 Mapa de procesos

Un sistema contiene diversas actividades que se articulan de funciones basicas, las cuales
al desempenarse de manera aislada no benefician en nada a la organizacion sino por el
contrario dificultan la comunicacion y el control al interior de esta. Por ello es importante

integrar las areas con el fin de lograr mayores y mejores resultados a nivel organizacional.

Por consiguiente, en el lenguaje organizacional lo anterior quiere decir que al cooperar e
interactuar las distintas areas de una organizacion se vuelven mas productivas y eficientes, por
ello una organizacion requiere el enfoque en los procesos junto con la identificacién de las
interacciones de estos y su gestion. Constituyendo asi un cumplimiento de control y orden

organizacional.
Ventajas de un mapa de procesos

Da a la organizacion un enfoque en el cliente

Ayuda a la gestion de interrelaciones

Permite tomar mejores decisiones

El enfoque adecuado y prioritario mejora las oportunidades

Mejora consciente y resultados predecibles

Promueve la gestion de las interrelaciones y las enmarca en el tiempo para acortar plazo de
entrega. El mapa a continuacion permite visualizar como funciona y se interrelacionan los
procesos, actividades de la empresa y a su vez, revelar posibles oportunidades de mejora. Por
ello son destacados como pieza relevante en la gestion de procesos. (Hernandez, Medina,

Noguiera, Negrin, Marqués, 2014, pp. 193-200).
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MAPA DE PROCESOS

GESTION | GESTION
DE DE
)| CONTROL | CALIDAD

GESTION GESTION

HUMANA JURIDICA

PLANIFICACION
DEL NEGOCIO

SERVICIO

EJECUCION GENERACION
DE INFORMES
EXAMENES Y ENTREGA

PROCESOS DE APOYO

. CONTABILIDAD | SISTEMAS GCOMPRAS | | ADMINISTRACION | PERSONAL AGENTES

Om=-IZ2mMm=r~0

Figura 2. Mapa de procesos de Procobas Ltda. Autoria propia (2020)

En Procobas se define los procesos o estrategias para mantener la comunicacién con los
clientes, ya que ayuda a obtener la informacion pertinente y sera mas facil llevar el control de
la negociacion. La calidad del servicio es fundamental para el negocio, cumplir con los
protocolos de la organizacidn maximiza la recaudacion de la cartera y la informacién que
permite saber el valor exacto de la deuda, los servicios adquiridos, fechas de vencimiento,
entre otros asuntos que colaboran con la recuperacion de cartera de los servicios que ofrece la
organizacion.

3.4 Diagrama de procesos

En el diagrama de procesos se refleja una representacion grafica que desglosa un proceso o
procesos de cualquier actividad que se desarrolla tanto en empresas como también en
secciones de alguna estructura organizativa. La herramienta es ttil, para entender una manera

mas general y correcta de las diferentes fases de un proceso y funcionamiento.

En Procobas el servicio ofrecido se realiza de tal forma para todos los otros tipos de cobros.
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CLASIFICACION
OE CARTERA

¢

ENTREGA A
EJECUTIVOS DE
COBRANIA

¥

GESTION DE LAS
BASES DE DATOS

i

LLAMADA,
TELEFONICA

s
OE DATOS

NO

y ‘

CONTACTO = PROCESODE

DIRECTO LOCALIZACION

!

ACUERDO OE
PAGO

!

CONTROL DE
PAGO

Figura 3. Diagrama de procesos de Procobas Ltda. Autoria propia (2020)

En Procobas, una organizacién de contact center de cobranza, al momento de recibir una
cartera, ya sea el servicio que requieran, primero se entiende que la organizacion o persona
natural o juridica que le entregan la cartera, las personas inscritas deben legitimar a la razon

social que entrega la cartera.

Procobas tiene un portafolio de servicios de recuperacion que son los siguientes:
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Mora de 15 — 30 dias
Mora de 31 — 60 dias
Mora de 61 — 90 dias
Mora de 91 — 120 dias
Mora de 121 dias

Cartera castigada

Por lo consecuente, la organizacion primero clasifica la cartera antes de ser entregada a los
ejecutivos. Ya siendo clasificada, los ejecutivos analizan la informacion y validan que los
datos entregados estén correctos, en el sentido de que las personas inscritas sean veridicas y
en realidad sean morosos con la razdn social que suministro la cartera. Para que el area de
calidad pueda proseguir, suministrando la informacion a la base de datos de la organizacion y

los agentes puedan empezar con su labor de negociacion en la recuperacion de cartera.

En consecuencia, los clientes o titulares inscritos que no se logra un contacto exitoso, se
realiza un cruce en la base de datos para hallar mas informacion de esta persona como:
numeros de contacto, viviendas, trabajos etc. Si por ultimo no se logré la comunicacion
esperada, el caso es reportado con el director juridico para el correspondiente seguimiento
legal, mediante la comunicacion con los clientes, existe una negociacion que consiste lograr el

pago de la deuda y se acuerda como y/o en que lapso pagara dicha deuda.

3.5 Cuello de botella

Un cuello de botella se define como cualquier recurso cuya capacidad es inferior a la
demanda colocada sobre este. Es una limitacion dentro del sistema que restringe la demanda
atendida. También puede decirse que es el punto dentro del proceso de fabricacion, en donde
el flujo se reduce a una corriente estrecha. Dicen segun Chase, un cuello de botella puede ser
una maquina una mano de obra escasa o en gran medida calificada, o una herramienta

especializada. (Gamarra & Jiménez, 2012, p. 36)

La ilustracion Cuello de botella ejemplifica en un proceso de produccion.
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Figura 4. Cuello de botella. Gamarra & Jiménez (2012, p. 36)

El proceso en Procobas Ltda. para cubrir en su totalidad una cartera toma un tiempo de 185

minutos o 3.08 horas aproximadamente con los procesos existentes.

En la siguiente tabla se comprueba mas a fondo el tiempo que toma cada proceso de las
areas de la organizacion y cudles son las mas deficientes o el que retrasa los demds procesos.
Son determinados por tiempos estimados, es decir se obtienen a través de la experiencia de los

operarios y tienen el conocimiento aproximado del tiempo que demora realizar cada
actividad.

Tabla 1.

Periodos de tiempo

ACTVIDAD PERIODOS (20 MINUTOS)

1 12 13 14 15 16

Proceso de
localizacion

Contacto directo

Acuerdo de pago

Nota. Autoria propia

El proceso de localizacion es el que conlleva a retrasar un poco mas los demas procesos y
los siguientes tipos de cartera que deben ser gestionados. Por la alta demanda de visitas

domiciliarias que se realizan al no contestar mensajes masivos enviados por la organizacion y

poder efectuar su respectivo cobro.
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A continuacidn, se visualiza de forma general como opera Procobas Ltda y apoya a

identificar de una manera mas facil el cuello de botella.

GESTION DE
LAS BASES DE
DATOS

ENTREGA A
EJECUTIVOS DE
COBRANZA

CONTACTO REIUN CONTROLDE
DIRECTO PAGO

CLASIFICACION
DE CARTERA

LLAMADA
TELEFONICA

1 1
1 1
1 1 I ;
1 1 1 1 1 1
! ! ! : i ACUERDO DE ;
e 1 1 . 1 1
Clasificar por: H : : 1 Medios: I I
1 1 1 1 1 1
1 ry 1 1 1 3
D H 2B0GADO | REMITIRINFORMACION § INTENTODE Y T i Ascsoramientoor (MM SUPERVISION
[l REGIONAL J| AL CANAL DECOBRANZA | : 1 1 , 1 DE LA DEUDA
: i i COCT)TNASD i H  METODOSDEPAGO
1 1 l 1 Py
MONTO A DEBER L ! l oDeubor  J]  MENSAJES DE TEXTO ESTABLECER ANALISIS DE LA
1
i i ! | MASIVO CON MENSAJE CONDICIONES CON EL VR L LS
1 I I 1 PREDETERMINADO CLIENTE RECAUDACION
ENTIDAD BANCARIA : ! . 1 ! P oGO TOTAL
1 | | | GPSPARA LA UBICACION ] LLEGAR A UN i
' | i | 0Esusoreccionesy | ACUERDO mMuTUO [ DELEDEUDE
3 1
e = = L eecnvsin | . R
! I ! | | M cerniFicADOS
] 1 1 1 1 1
% 1 1 1 1 1 1
UBICACION DE LOS BIENES i | H 1 1 1
SUIETOS A REGISTRO DE ! ! ! ! ! .
PROPIEDAD DEL DEUDOR I ! i i i i
1 1 I 1 1 1
- 1 1 1 1 1 1
UBICACION DE LA ENTIDAD ] ! I 1 1 1
DONDE LABORA EL DEUDOR |8 ! ! ; ! i
1 1 I 1 1 1
MEDIOS DE COMUNICACION [ ! : . i :
POR DONDE LO PODRIA ' | | 1 ' 1
CONTACTAR ! [ [ 4 ! ’
Capacidad: Utilizacion de mano de obra directa:
8 horas laborales 480/150 proceso mas lento 185/150*3 = 41%
= 3.2 Carteras En un 41% el personal esta atendiendo y

el % restante esta ocioso

Figura 5. Operacion general de Procobas Ltda. Autoria propia (2020)

Para identificar el cuello de botella se analiza cual es el proceso mas tardado para cumplir
con la meta que es cobrar el tipo de cartera otorgado por la alta direccidon, y el mas tardado es

el proceso de localizacion, que tarda 150 minutos o 2.5 horas.

Asi mismo la organizacion cuenta con una capacidad de 480 minutos o 8 horas laborales,
que se divide en el proceso mas tardado (150 minutos), con el fin de saber cuantos turnos,
servicios o cobros puede lograr la organizacion en un dia con las areas que operan para lograr

un cobro exitoso, que son el area ejecutiva, calidad y operativa.

En “horas hombre” o el tiempo que le toma a las tres dreas cumplir con su objetivo, que es

un cobro de cartera en Procobas Ltda. es 185 minutos o 1.41 horas.

Contenido total de mano

Utilizacién de mano de de obra
obra directa

I
—
(Tiempo de ciclo de (Numero de trabajadores

procesos) 0 areas)

Figura 6. Utilizaciéon de mano de obra directa. Negron (2016)
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En conclusidn, la organizacion logra cobrar 3 carteras con éxito diarias, a pesar de que la
formula segun el cuello de botella dice que pueden lograr hasta 5 cobros de carteras con éxito
que les tomaria a las tres areas alrededor de 7.05 horas en aproximacion. Pero por el tardado
proceso de localizacién no se puede lograr este objetivo, en consecuencia, cuando se retrasa
este proceso, 41% del personal estd atendiendo y el restante este ocioso o no tiene nada que
hacer segun la formula. Por lo tanto, es importante un SGC en la organizacion que permita
disminuir estos tiempos.

3.6 Espina de pescado o diagrama de Ishikawa

Conocido también como diagrama de causa y efecto, relaciona situaciones o posibles
origenes de los problemas que surgen en los procesos de una organizacion. Por lo tanto, ayuda
a conocer los motivos de las debilidades de la empresa y poder darle soluciones. Siendo asi,
se analiza los distintos aspectos de los procedimientos de Procobas Itda, donde se evidencia
las causas que no permiten cumplir con un grado de cumplimiento del 100% sobre la norma

ISO 9001:2015.

. Control procedimientos
Calidad
Asegurarse de que los procesos
Determinar y proporcionar las contratados externamente
personas necesarias para la estén controlados
i implementacion eficaz de su s
Calidad £ Requisitos

SGCy para la operacién y
control de sus procesos Requisitos especificados para

Proteger adecuadamente la
informacién documentada contra

pérdida de la confidencialidad Sistemas los productos y servicios
Personal . .
Almacenamiento, preservacion y control de r— — Sin cumplir el
cambios de la informacién documentada \ M 100% de los
requisitos que
/ Personal pide la norma
Liderazgo Sin verificar la conformidad TRELREL 0 EPIon )

con los requisitos cuando

Determinar las partes interesadas ! A
se corrigen las salidas ne

que son pertinentes al SGC

conformes
Politica Falta de revisién
Asignar responsabilidades y autoridad para Asegurar la capacidad de cumplir los
asegurarse de que el SGC es conforme con requisitos para los productos y servicios
los requisitos de esta Norma Internacional que se van a ofrecer a los clientes

Figura 7. Espina de pescado. Autoria propia (2020)

Segun la grafica descrita a continuacion, las 4areas pertinentes y encargadas de la
implantacion de la norma son: Calidad y sistemas, operaciones, juridico y administracion. Se
especifica el grado de cumplimiento de los numerales que se debe enfocar la organizacion y

en especial las areas mencionadas para darle cumplimiento a la norma. (Véase en Resultados)
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3.7 Diagnostico ISO 9001:2015

Cada cldusula que compone el diagnostico de una ISO 9001 se le realizo basado en el
diligenciamiento (VER ANEXOS) y tiene un porcentaje determinado que corresponde al
cumplimiento de los requisitos de la empresa en su implementacién de su SGC, Segun los
resultados y la presentacion de los mismos a las partes interesadas y la gerencia, se realiza una
retroalimentacion de los porcentajes y las falencias del sistema para una posible y futura
implementacion de las cldusulas de la norma ISO 9001:2015, con su cierto grado de
implementacion cuando se inicid con la investigacion y cuando termino sobre un tope del
100% de los requisitos (#% - #%).
Tabla 2.
Diagnostico ISO 9001:2015

NUMERAL OBSERVACIONE
S
CAPITULO IV
4.1 Comprension de la La empresa maneja y determina las cuestiones internas y

organizacidon y su contexto. | externas, pero de mayor manera interna, las externas faltan
Cumplimiento: 12.5% - bastante seguimiento y ademas estan determinadas segin los

12.5% protocolos implementados y no tanto bajo un SGC.

4.2 Comprension de las
Solo han determinado las partes interesadas en cuanto a
necesidades y expectativas de
clientes y proveedores. Tampoco se determinan los requisitos
las partes interesadas.

Cumplimiento: 8.3% - 58.3%

para un SGC y mucho menos su seguimiento.

4.3 Determinacion del alcance| Consideran pocas cuestiones del apartado 4.1, donde los
del SGC. requisitos no han sido definidos y los limites para empezar
Cumplimiento: 35% - 45% aplicar el SGC no han sido aplicados por lo tanto no se puede
establecer su alcance, esta en desarrollo al igual que la politica
y sus respectivos objetivos, pero consideran bastante bien los
productos y servicios que ofrecen, solo faltan ser controlados

para

una mejora continua.




4.4 SGC y sus procesos.
Cumplimiento: 12.5% -
41.6%
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No hay procesos bajo la mejora continua, pero se cuenta con
protocolos para la calidad del servicio, donde se determinan
algunos recursos necesarios al igual que las entradas y salidas
de los procesos, para asegurar y evaluar que estos tengan los
resultados previstos, especialmente el proceso de cobro de

cartera.

CAPITULO V

5.1 Liderazgo y compromiso
Cumplimiento: 33.3% -
46.6%

No hay un lider especifico para el SGC ya que no existe, pero
si lo hay para los protocolos (jefe de operacion), ademas la
alta direccion promueve y comunica la mejora continua
asegurando

los recursos necesarios para satisfacer a los clientes.

5.2 Politica
Cumplimiento: 0% - 0%

Al iniciar la investigacion no se contaban con politicas de
calidad ni todo lo relacionado con ellas, en el transcurso de ella
se empez6 a documentar la politica al igual que sus objetivos
con su alcance comunicando a las areas el compromiso de
mejora continua por parte de todos para cumplir con los
requisitos aplicables, se espera que esté terminada, totalmente
aplicada, documentada y

controlada para el afio 2021.

5.3 Roles, responsabilidades

y  autoridades en la
organizaciéon Cumplimiento:

20.8% - 33.3%

Los protocolos y actividades de la empresa se acercan a
procesos estandarizados, pero aun asi no alcanza para ser un
SGC. También con la ayuda de los autores y responsables
encargados que se aseguran que los procesos estén enfocados
al cliente y

estén listos para cumplir con la integridad de la norma.

CAPITULO VI

6.1 Acciones para abordar
riesgos y oportunidades
Cumplimiento: 15.6% -
31.2%

No hay una implementacion de riesgos y oportunidades de la

organizacion en su totalidad, se estd empezando a
determinarlos para lograr la mejora y poder tomar las acciones
correctas cuando

llegue el momento de implementar el SGC.
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6.2 Objetivos de la calidad y
planificacion para lograrlos

Cumplimiento: 0% - 25%

No se cuenta con objetivos de calidad especificos, estan en
progreso de planeacion ya que la politica de calidad tampoco
esta

totalmente terminada.
el

Se 1inicid6 su implementacion en

desarrollo de esta investigacion y se espera terminar
finalizando

el afio 2020.

6.3 Planificacion de los

Se tienen responsabilidades bajo el area de talento humano y la

cambios alta direccidn, se planifico a lo largo de la investigacion
Cumplimiento: 6.2% - 25% | cambios para el SGC.
CAPITULO VII

7.1 Recurso

Cumplimiento: 33.8% -
37.5%

Se establecen los recursos necesarios bajo el talento humano
para cumplir con el SGC y también proteger todo equipo
contra dafios y afecte los resultados esperados. Los equipos no
cuentan con los patrones de capacidad para trazar la medicion,
pero esta documentado un patron para medir la efectividad de
satisfaccion

y el porcentaje cobrado de una cartera.

7.2 Competencia
Cumplimiento: 12.5% -
31.2%

La organizacién cuenta con profesionales que se saben
desempefiar muy bien en el negocio y ademas son proactivos,
lo que facilita un buen desempefio para el SGC, pero falta
capacitarlos para que se adapten a la mejora continua cuando
este

implementada.

7.3 Toma de Conciencia

Cumplimiento: 0% - 12.5%

Las personas encargadas del control atin no estan conscientes
de la politica, objetivos y lo que repercute a la toma de
conciencia,

ya que aun estd en desarrollo y no estd terminada.

7.4 Comunicacion

Cumplimiento: 0% - 50%

Los encargados de la comunicacion del SGC son operacion y
calidad internamente, las externas sus encargados son la alta
direccion. Aunque se ha determinado comunicaciones
internas, falta por aclarar bien las externas, ya que se empezo a
cumplir con los lineamientos de la norma aproximadamente
dos meses

después que se inici6 la investigacion.
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7.5 Informacion Documentada

Cumplimiento: 0% - 12.5%

En el transcurso de la investigacion se ha documentado sobre
las partes interesadas para la eficacia de un SGC, pero falta
mucho sobre los procesos y la evidencia de su eficacia para
cumplir con

los lineamientos de la norma.

7.5.2 Creacidn y actualizacion

Cumplimiento: 0% - 25%

Antes de la investigacion no habia informacién documentada
para el SGC, pero finalizando la investigacion la organizacion
logro documentar algunos aspectos relevantes para cumplir
con

la eficacia del SGC.

7.5.3 Control de la
Informacion Documentada

Cumplimiento: 6.2% - 6.2%

Aunque la organizacion ya logro documentar aspectos sobre el
SGC, no se ha establecido organismos de control para esta
informacion y esté disponible para todos y se pueda recuperar,
ya que el software aun no se ha empezado a codificar para el
almacenamiento de esta informacion y es como se tiene

planificado recolectar.

CAPITULO
VIII

8.1 Planificacién y control
operacional

Cumplimiento: 31.8% -
31.8%

Se planifica bajo los protocolos que son practicamente los
manuales de calidad usados por la organizacidon, no se cuentan
con criterios de control en la mayoria de procesos, pero si
aplican criterios para sus procesos, productos y servicios para
cumplir

con los requisitos del mismo.

8.2 Requisitos para los
productos y servicios

Cumplimiento: 40% - 46.2%

Se tienen requisitos para sus productos y servicios tanto como
los legales y los especificados por el cliente, aunque no estan
controlados del todo. La organizaciéon implemento un control
para estos por medio del software “Isabella” especialmente
para

sus productos y servicios.

8.3 Disefio y desarrollo de los
productos y servicios

Cumplimiento: 50% - 50%

Existen protocolos para un disefio de implementar nuevos
productos y servicios, pero como no se ha incluido el control
codificado de los documentos, no existe un control sobre el

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

Cumplimiento: 12.5% -
12.5%

Se tiene control de todos los protocolos para el buen
funcionamiento de la organizacion y los servicios ofrecidos,
pero estos no aseguran exactamente el cumplimiento de los
requisitos

del SGC.

8.5 produccion y provision del

Servicio

Aplican y documentan las caracteristicas de los servicios y
los

recursos y la infraestructura es la Optima para cumplir con el

Cumplimiento: 31.2% -
31.2%

SGC, pero falta por controlar algunos procesos, especial los
externos, por ello no se puede hacer un seguimiento y medir
estas caracteristicas, aunque disponen de alguna informacion
documentada que por el momento estd en fisico (papel) y
ayuda a determinar un poco el alcance para mejorar estos
aspectos y

cumplir con todos los requisitos del cliente.

8.6 Liberacion de los
productos y servicios

Cumplimiento: 0% - 0%

Se cumple con los requisitos de los productos y servicios
conservando la informaciéon documentada pero no para la
liberacion de estos, por lo tanto, no cuentan con evidencia
documentada de la conformidad de los criterios de aceptacion
de

los servicios y trazar a las personas que autorizan Ila
liberacion.

8.7 Control de las salidas no
conformes Cumplimiento: 0%

- 0%

La organizacion trabaja bajo protocolos que permiten verificar

aquellos servicios que han sido no conformes, pero
usualmente no se corrige de manera eficiente estas salidas y
que cumplan los

lineamientos de la norma y tratarlas de forma eficaz.

CAPITULO IX

9.1 Seguimiento, medicion,
analisis y evaluacion
Cumplimiento: 23.4% -
24.6%

Se tiene un sistema de seguimiento y medicion del servicio,
pero no estd controlado, por lo tanto, evaluar el desempefio del
SGC dificulta el trabajo para evaluar algunas partes
interesadas, como los proveedores externos, ademas
determinan que necesita seguimiento y medicion para evaluar

correctamente el SGC, pero

no alcanzan a cumplir con lo que dicta la norma.
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9.2 Auditoria interna La organizacion se encarga de controlar y auditar los procesos
Cumplimiento: 0% - 0% que estan ligados con la satisfaccion del cliente, pero no tiene
una auditoria interna sobre un SGC ya que no se cuenta con ¢l
y desde junio del 2020 se empezd a re direccionar los procesos
para

cumplir con algunos de los requisitos de la norma el presente
afo.

9.3 Revision por la direccion | Primero se hace una revision de los protocolos mientras se
Cumplimiento: 13.6% - 15% | desarrolla el SGC para brindar un buen servicio por parte de la
direccion y se planifica mejoras o implementaciones al
servicio,

partiendo de cumplir con las necesidades del SGC.

CAPITULO X
10.1 Generalidades Se determinan las mejoras que se hacen a la organizacion, pero
Cumplimiento: 37.5% - hasta ahora se empieza a mejorar procesos para una buena
37.5% eficacia del SGC y cumplir con los requisitos del cliente.

10.2 No conformidad y accion| Se toman las medidas pertinentes para hacer los cambios

correctiva necesarios para el SGC. Ademads, se corrigen o se mejoran
Cumplimiento: 14.5% - aquellos protocolos o medidas que retrasen el funcionamiento
20.8%

del negocio. Pero no hay procesos estandarizados para
reaccionar y evaluar ante una no conformidad. Solo se
reacciona a la no conformidad y se toman las acciones que
sean necesarias para desaparecer la causa, aunque la
organizacion ya esta tomando

acciones para evaluarlas.

10.3 Mejora continua Se trabaja para mejorar a cada instante la organizacion, se
Cumplimiento: 0% - 12.5% | cuenta con esta medida bajo protocolos internos de la empresa
mas no especificamente un SGC. Pero se analizan y se evaliian

actualmente las salidas para validar si hay necesidad de hacer

cambios u existen oportunidades para la mejora continua.

Nota. Autoria propia

3.8 Analisis FODA
El andlisis FODA o DOFA se divide en cuatro categorias que estan compuestas por sus

mismas siglas que son: Debilidades y Fortalezas (Elementos externos) y Oportunidades y
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Amenazas (Elementos internos). El analisis fue desarrollado para estudiar la gestion y
planificacién de una empresa y fue creado en el ano 1960 en la Universidad de Stanford,
Estados Unidos. Por lo tanto, se intenta analizar la organizacion y su actual situacion en el

area que se desarrolla la pasantia para plantear la estrategia a seguir.

También es una herramienta de diagnostico que ayuda a identificar las areas y actividades
de mayor potencial para un mayor desarrollo y mejora que sirven para minimizar los impactos
negativos.

Su nombre es un acréonimo de las iniciales de los factores que la componen: debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas. Los factores internos se componen por las fortalezas y
debilidades, puesto que la organizacién puede actuar bajo la direccidon de ellas. En cambio, las
amenazas y oportunidades son externas, ya que solo se puede tener injerencia sobre ellas

modificando los aspectos internos.

OPORTUNIDADES AMENAZAS

Son los eventos, hechos o tendencias en

.., Son los eventos, hechos o tendencias en el
el entorno de una organizacion que

. - . entorno de una organizacion que inhiben
podrian facilitar o beneficiar el desarrollo g d ’

. limitan o dificultan su desarrollo operativo.
de este si se aprovechan en forma

oportuna y

adecuada.

FORTALEZAS DEBILIDADES

Son las actividades y los atributos
Son las actividades o atributos internos
internos de una organizacidon que - o
de nunca organizacidn que inhiben o
contribuyen y apoyan el logro de sus ; ;
dificultan su éxito.

objetivos.

Figura 8. Analisis Matriz FODA. Betancur (2013, p. 39)

La matriz estd disefiada para la ayuda y creacion de estrategias y herramientas para
aprovechar el acoplamiento entre las tendencias del medio. Este andlisis permitird que la
organizacion aproveche de la mejor manera sus factores internos y este a tiempo anticiparse a

los factores externos mediante la formulacion de estrategias.

Se define la matriz FODA en base al mejoramiento continuo y la brecha de cumplimiento

de 1a ISO 9001:2015 en la organizacidn, en especifico de las areas de calidad y operaciones.
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Matriz FODA de Procobas Ltda.

Satisfaccion del cliente con el producto final
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DEBILIDADES D

Insuficiencia en la estandarizacion de los
procesos de la organizacion

Compromiso del area operativa y administrativa
para la gestion e implementacion del SGC

Cambios en la normatividad aplicable al sistema

Cambios para la transicion de las normas
IS0 2001:22015

Generacion y fortalecimiento de nommativa que
facilita el control y cumplimiento de los
requisitos de los diferentes sistemas de gestion

Creacion de un programa de quejas y reclamos y
sugerencias para controlar mejor la calidad del
servicio

Falta de manual de funciones para los cargos de
la organizacion

Definir los manuales de procesos de cada area

Convertir protocolos implementados a
un manual de calidad

Mayor eficiencia en los procesos dela
organizacion

Definir de manera concreta los protocolos
deficientes y como estos afectan el rendimiento
de 1a empresa y de esta manera cambiar los
protocolos por manuales de procesos
estandarizados

para que asi, se tenga un mejor control de cada
procedimiento ejecido al momento de realizar
alguna actividad.

Existencia de nommas intemacionales
para ampliar el mercado

Realizar campafias de informacion sobre las

ventajas y seguridades que tiene la organizacion

ya con una norma intemacional

Aplicarlas nommas existentes necesarias para
incursionar en nuevos mercados aprovechando
la experiencia en el sector.

Implementacion de nuevas reglamentaciones que

Aumento de organizaciones Generar de manera oportuna una implementacion | permitan estandanizar los procesos de la empresa
estandarizadas con altos niveles de | yuna mejora continua del SGC con el fin de ser de manera optima basadas en una norma
calidad mas competitivos en el mercado intemacional que garantice la eficiencia de estos
procesos
Innovacion constante de la tecnologia | Utilizar el recurso humano como herramienta de | Asignar responsabolidad y roles que cumplan
para optimizar procesos crecimiento y mejora procesos para el SGC los requisitos del SGC

Nota. Autoria propia
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4. Problema de investigacion
4.1 Planteamiento del problema

Procobas Ltda. es una organizacion con 21 afios de experiencia en el cobro de cartera
centralizada en la ciudad de Bogota, la cual ha presentado un crecimiento a lo largo de la
historia. La organizaciéon amplia el nicho de mercado en diversas ciudades a nivel nacional
principalmente en Bogoté ofreciendo varios tipos de servicios. En su evolucion en cuanto a
tamafo y crecimiento organizacional, Procobas sigue trabajando con los estandares de calidad
desde que empezaron a operar, debido a que en el sector de las cobranzas se requiere una gran
eficiencia, dicho trabajo debe ser realizado de la manera mas agil y oportuna posible,
garantizando el recaudo de dinero de forma efectiva y eficaz a los clientes.

En vista a lo anterior, una norma como la ISO 9001 es esencial e influyente que es
utilizada como base, cuando grupos de un sector quieren agregar requerimientos especificos
para crear un estandar propio de dicho sector; la norma es reconocida como la base para que
cualquier organizacion elabore un sistema para garantizar la satisfaccion del cliente y la
implementacion de mejoras, tanto que, varias empresas la exigen como requerimiento minimo
para que otra organizacion pueda ser su proveedor. (Academia, 2020) Entre otros beneficios
para la organizacion se encuentra la mejora de imagen y la posible creacion de una cultura de
mejora continua.

Colombia siendo el tercer mayor mercado contact center en la regidon y los servicios que
esta prestando son los servicios al cliente en espafiol (39%); los de facturacion, cartera y
cobranzas (18%) y los de televentas (5%) segun la revista Dinero (Dinero, 2019). Quiere decir
que el sector de cobranza es el tercer mercado mas competitivo en el pais y para seguir
compitiendo se debe innovar, en el sentido que Procobas se debe adaptar a las necesidades del
mercado, que suelen ser un cliente activo, dindmico y modvil que le gusta ser atendido, no
obstante, no se estd garantizando el cumplimiento de los estandares de calidad que exige el
mercado y no se cuenta con el reconocimiento que avale la excelencia de sus servicios.

Por ello es la importancia de establecer unos requisitos que sirvan de guia, para realizar de
manera mas efectiva una mejor planeacion y control de todos los procesos para evitar
complicaciones en su desarrollo, siendo el paso mas influyente a la hora de certificar a la
organizaciéon con la norma ISO 9001, porque también da conocer y poner a prueba a la
empresa si los servicios prestados responden a las demandas del mercado y con ello generar
confianza a sus clientes y estén decididos a pactar con la empresa por la calidad de sus

Servicios.
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Los servicios prestados responden a las demandas del mercado y con ello generar
confianza a sus clientes y estén decididos a pactar con la empresa por la calidad de sus
SEervicios.

4.2 Pregunta de investigacion

(Cuales son las falencias presentes en la empresa PROCOBAS LTDA para lograr un
sistema de gestion de calidad basado en la NTC ISO 9001:2015?

4.3 Objetivo general

Definir los requisitos para un sistema de gestion de calidad basado en la NTC ISO
9001:2015 para la empresa PROCOBAS LTDA.
4.4 Objetivos especificos
e Identificar procesos y procedimientos de la empresa PROCOBAS LTDA.

e Diagnosticar a la empresa PROCOBAS LTDA bajo los requisitos de la norma
ISO 9001:2015.
e Establecer propuesta para el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO

9001:2015 para la empresa PROCOBAS.
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5. Metodologia

5.1 Tipo de investigacion

La investigacion que se realiza tiene como objetivo principal establecer los requisitos de un
sistema de gestion de calidad para la empresa PROCOBAS LTDA. Basado en una
metodologia de investigacion de tipo descriptiva, y exploratoria. Siendo su enfoque principal
la profundidad descriptiva, caracterizando mediciones cuantitativas de la situacion actual de la
empresa, mediante herramientas diagnosticas e investigaciones de campo para poder obtener
una recopilacidon de informacidon real directa de la compaiia, este tipo de investigacion
permite describir procesos de la organizacion y al mismo tiempo explorar las caracteristicas
como tema del estudio y el acercamiento a los requisitos de la norma.

Asimismo, la exploratoria apoya a la busqueda del objeto de estudio, permitiendo la
obtencion de informacion mediante la observacion directa, de forma rapida, coherente y
precisa.

5.2 Diseiio metodoldgico

Tabla 4.
Diserio metodologico del proyecto
OBJETIVOS ACTIVIDADE DESARROLL
S o

Consultar todos los procesos de la

., Se hace validacion con cada una de las areas
organizacion

por medio de entrevistas y observacion

Identificar procesos y - — directa para conocer sus procesos
Investigar la gestion de los procesos

rocedimientos de la - - - —
P Aplicar herramienta estrategica de analisis

empresa PROCOBAS o
LTDA. Herramienta FODA respecto a los ' sF)bre la situacion de la'empresa, para
requisitos de la norma 1SO 9001 identificar tanto las oportunlda.d.es y fortalezas
como las amenazas y debilidades que
presentan
Emplear herramienta de diagnostico ISO
Diagnosticar a la Evaluar la organizacion mediante un 9001:2015 para identificar la brecha que
empresa PROCOBAS diagnostico y herramientas existe en la organizacion sobre un tope del
LTDA bajo los requisitos 100% sobre el cumplimiento de los requisitos

de lanorma ISO

Se realiza un mapa y diagrama de procesos

9001:2015. Identificar los procesos de la organizacion del modelo general de Ia operacion
Determinar posibles problemas Cuello de botel a, diagrama de Ishikawa
Establecer propuesta
para el cumplimientode | Propuesta de metodologia PHVA o ciclo | Determinar las acciones que debe tomar la
los requisitos de la norma de Deming organizacion para el sistema de gestion de
ISO 9001:2015 para la calidad y la mejora continua en susprocesos.
empresa PROCOBAS.

Nota. Autoria propia
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5.3 Metodologia del proyecto
El presente trabajo se desarrolld mediante fases o pasos para favorecer la definicion de los
requisitos, donde se explica punto a punto la metodologia desarrollada y los procesos

necesarios para conseguir el resultado de acuerdo con la norma ISO 9001:2015.

Fase 1

Se empieza por un diagndstico inicial funcional que permite apreciar el estado de la
organizacidn y examina las practicas de desarrollo que tienen las areas de la empresa.
También se emplea una herramienta de diagnodstico que conlleva una lista de chequeo que
identifica la brecha que existe en la organizacidon sobre un tope del 100% del cumplimiento de
los requisitos establecidos en el estandar internacional.
Fase 2

Después realizado el diagnostico se identifica las fortalezas y debilidades con sus
respectivas estrategias (véase en la Tabla 3) para una debida retroalimentacion de cada
apartado segun la norma ISO 9001:2015 para definir los requisitos que se deben aplicar y

cumplir segun lo dicta la norma.

Fase 3

Se inicia con una retroalimentacion realizada mediante la observacion directa y entrevistas
con todas las areas de la organizacion basandose en la lista de chequeo donde se busca
estudiar y analizar sus procesos, pero también su conocimiento con el SGC que la

organizacion desea implementar.

Con el fin de dar entendimiento del futuro SGC para la organizacion y los requisitos que la
empresa debe llevar a practica para su cumplimiento, ya que se busca también concientizar a
los trabajadores de los beneficios que conllevan los nuevos cambios para facilitar la

implementacion de los formatos y politicas del SGC en cada area de trabajo.

Fase 4
En esta fase se busca evaluar que los requisitos definidos logren el alcance del SGC y el
cumplimiento de la norma, donde las actividades que implica la organizacion son las

siguientes:
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Revision de los requisitos por parte de la alta direccion

Esta revisidn por parte de la alta direccion, es para dar un vistazo donde se analizan
aspectos como las directrices del SGC, para examinar e identificar posibles acciones

correctivas o preventivas y realizar los respectivos cambios que puedan afectar al SGC.

Fase 5

En el contact center de cobranzas y asesorias PROCOBAS Ltda, al poseer un futuro
resultado de alguna auditoria interna y externa, se adjudica la serie de requisitos necesarios
con un plan de accidén para implementar un SGC en base a la ISO 9001:2015 con el fin de dar
conocimiento a la organizacion de los procesos que necesitan con urgencia una mejora

continua y lograr el certificado ISO.
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6. Cronograma de actividades
Tabla 5.

Administracion del proyecto

Meses y Semanas Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre MNoviembre
Actividad 2|3|4|1|2|3|4|1|2(3|4|1]|]2(3[4|1]|2|3|4|1]|2|3|4|1|2|3]|4[1[2]|3]|A4

Aprobacion del proyecto

Elaboracion de cronograma

de actividades
Planteamiento del

Problema

Justificacion

Definicion de los objetivos

Marco referencial

Metodologia

Recoleccion de

informacion

Diagnostico

Disefio de estrategia

Resultados del proyecto y

conclusiones
Revision del informe por

parte del tutor
Realizacion de ajustes y/o

correcciones

Nota. Autoria propia
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7. Marco de referencia

7.1 Antecedentes
Durante muchos afios, las empresas mantuvieron un nivel de competitividad para ganarse

un puesto en el mercado y lograr ser reconocidos, y era ese reconocimiento lo que daba gran
valor a la empresa, ya sea por su atencion al cliente, por su marca, por sus productos o
servicios, lo que hacia que las demas empresas se esforzaran por cumplir la expectativa del
cliente y buscar solo aquello que tenian las grandes empresas. Bajo este panorama, se
relacionan aquellos trabajos que como el presente buscan sugerir el disefio de un sistema de
gestion de calidad que permita a una entidad ofrecer al cliente el obtener productos y servicios
acordes a sus necesidades.

Fonseca, en su trabajo de proyecto de grado “Disefio, documentacion e implementacion del
sistema de gestion de calidad y salud ocupacional (SYSO) en la empresa cobranzas especiales
de Santander CESS LTDA resalta los estandares dados por la NTC ISO 9001:2008 y OHSAS
18001:2007”, y mencionan en su marco tedrico que toda organizacion requiere un conjunto de
procedimientos los cuales estan encaminados a la mejora continua es por esta razon que
establecer un sistema de gestion de calidad encaminando no solo a mejorar los servicios de la
organizacion sino también a satisfacer y cumplir con el bienestar del capital humano; tras este
beneficio se permite lograr la eficacia y la eficiencia de cada una de las labores realizadas en
la organizacion. Fonseca (2012, pp 83-85).

Por otro lado Orozco, Ramirez, Varén en su trabajo de grado (Disefio del sistema de
gestion de calidad basado en los requisitos de las normas ntc 9001- 2015, NTC ISO 14001 Y
OHSAS 18001 para la empresa construcciones CRJ SAS), mostrd que su empresa no tenia un
sistema de gestion de calidad lo que les impedia competir en el mercado de manera equitativa,
empezaron primero su implementacion bajo un diagnostico y estructuracion de la empresa y la
importancia de este proceso para determinar las bases del SGC, utilizaron de igual manera la
metodologia del ciclo PHV A, que permiti6 realizar el desarrollo y la implementacion bajo la
modalidad de mejora continua. (Orozco, Ramirez, Varon, 2018, p. 68).

Por Ultimo, Arango Paula, en su tesis titulada “Revision y actualizacion en la
documentacion del Sistema de Gestion de la Calidad bajo los requisitos de la Norma ISO
9001:2000 para Sumilec S.A.”, Basé su trabajo en la ejecucion de actividades para apoyar el
SGC de su organizacidon, basandose en las recomendaciones de la norma internacional. En
esto proceso se considera oportuno actualizar la estructura documental de la organizacion, con
el fin de mantener los documentos bajo las estructuras de los manuales de calidad, de esta

manera se facilita a la empresa una mejor preparacion para las futuras auditorias de la
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empresa. Esta investigacion se relaciona ya que facilito el desarrollo del disefio del SGC y de
esta manera implementar la norma (Ospina, 2007, pp. 36-39).
7.2 Marco geografico

Las oficinas principales se encuentran en el barrio Villa Pinar (Modelia), donde se realiza
todas las labores administrativas desde los cobros de cartera hasta los embargos a nivel
nacional, estdn apoyados con pequenas sedes en Medellin, Barranquilla, Cali y Bucaramanga
para la facilitacion de labores diferentes a los cobros.

La alta gerencia y el personal administrativo operan en Bogot4d D.C cerca al aeropuerto el

Dorado. AV Esperanza (Calle 24) #85¢58.

Q "

.q}

Figura 9. Ubicacion geografica de Procobas Ltda. (Google Maps 2020)

7.3 Marco conceptual
En la presente investigacion se toma una serie de conceptos clave para dar a entender

mejor el como y el porqué del proyecto y comprender mejor su desarrollo.

Calidad: La actual carrera que existe para atraer clientes, cada dia es mas dificil y
competitivo a la vez, es por eso la importancia de la calidad.
Algunos gurus de la calidad la definen como la conformidad y serie de requisitos para

satisfacer en su totalidad la necesidad del cliente.

Sistema de gestion de calidad: Es un sistema que estd enfocado a la mejora continua de la
calidad y en especial a la satisfaccion del cliente, pero también para implantar la politica de

calidad y alcanzar los objetivos propuestos.

Proceso: Una empresa depende en su totalidad de sus procesos para ser eficiente y

competitiva en el mercado, por ello mismo estos procesos deben ser identificados y
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gestionados en busca de una mejora continua. Un proceso es aquel conjunto de actividades
relacionadas entre si bajo una secuencia de pasos cronologicos que se transforman en insumos
y en resultados, estos buscan mejorar la productividad de la actividad y mitigar los errores

producidos.

Personas: La organizacion debe implementar el personal necesario para que el sistema de

gestion de calidad sea eficaz para la operacion y control de sus procesos.

Competencia: En un sistema de gestion de calidad es importante que la organizacion
determine la competencia de las personas que pueda afectar el desempefio del SGC,
verificando que sean competentes, es decir, que tengan la capacidad de cumplir los retos

mediante como aplican sus conocimientos y habilidades.

PHVA: Es el acrénimo de Planear, Hacer, verificar y Actuar y es un proceso
administrativo de Henry Fayol catalogado como una herramienta que permite a las
organizaciones el mejoramiento continuo mediante una serie de actividades para ir
optimizando procesos, por la cual se reunen datos para la formulaciéon del plan de
mejoramiento. Finalizado esto, es ejecutado y se verifica si los planteamientos anticipados han
tenido una mejora, de ser asi, se hace la accion final que asegura la introducciéon de los nuevos
métodos y sean aplicados de forma definitiva para el mejoramiento sostenido. (Colorado F. ,

2009)

Control de calidad: Es un proceso mediante el cual se realiza un seguimiento detallado
para mejorar la satisfaccion del cliente. Consiste en etapas de implantacidon como
planificacién, programas, herramientas, control y estandares de calidad del producto o

servicio para que seguido, la organizacidon aumente su rentabilidad y crecimiento comercial.

FODA: Es el acronimo que hace referencia a debilidades, oportunidades, fortalezas y
amenazas de una organizacion, es muy utilizada para la planificacion a corto, mediano y largo
plazo donde establece los aspectos positivos y negativos, para potenciar los factores

descubiertos y deban ser monitoreados.

Partes interesadas: Son los factores internos y externos que ejercen influencia sobre la
organizacion, aunque la norma ISO 9001:2015 las define como los grupos de interés que se
ven afectadas con el sistema de gestion de calidad. En pocas palabras se habla de los
empleados, clientes, proveedores, competidores, organismos reguladores y hasta comunidades

externas que puedan ejercer presion o también se vean afectadas.
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En cuanto a las partes externas e internas, la primera son los aquellos en las que la
organizacion no puede ejercer control y las internas son las inherentes a la propia

organizacion y puede ejercer un control.

Planificacién: Es un fragmento de la gestion de la calidad que representa o cuenta con
unas etapas para establecer los objetivos de calidad mediante unos procesos especificos
basandose con los recursos relacionados para el cumplimiento de los objetivos antes de la

ejecucion del proyecto y prevenir cualquier obstaculo.
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8. Marco tedrico
8.1 Conceptualizacion

El autor Joseph M. Juran, escribio sobre calidad, en su documento titulado métodos
estadisticos aplicados a problemas de manufactura. Y conceptualiz6 el principio de Pareto, el
cual enfatizo la responsabilidad de la administracion para mejorar el cumplimiento de las
necesidades de los clientes. Entre sus principales aportaciones destaca la trilogia de la calidad,
que es un esquema de administracion funcional cruzada, compuesta de tres procesos
administrativos: planear, mejorar y alcanzar niveles de desempefio sin precedentes, (Herrera,

2008, p. 8)

En base a lo que plantea Joseph, la calidad se basa, antes que nada, pensando en el cliente
como el factor vital para cualquier proceso de una organizacidn planeando como se
conseguira dicho objetivo, puesto que este debe contar con algunos estandares y
caracteristicas. Es por ello por lo que cuando se habla de gestion de calidad se ha comenzado
a considerar al talento humano como el capital mas importante para el adecuado
funcionamiento y administracion de un ente, a través de la correcta direccion y guia del
personal idoneo como una de las tareas mas fundamentales. Tanto que, de este modo podemos
apreciar de manera clara que el personal es importante al momento de trabajar con la calidad,
porque las organizaciones de igual forma requieren una administracion inteligente bajo
politicas, normas, figuras y codigos ya establecidos, que sean cumplidos para una mayor

satisfaccion al cliente.

Existen determinados procesos importantes en el desarrollo de una actividad de una
organizacion, que en conjunto permitan valorar la gestion realizada por parte de todos los
integrantes de la compania y hacer mas efectivo el cumplimiento de los requisitos para los
estandares de calidad.

8.2 ;Qué es la calidad?

Tenemos una definicion erronea de la palabra calidad, se piensa que calidad es bueno,
lujoso, perfecto, y esto viene a través del tiempo, segun Crosby, la palabra calidad es usada
para darle un sentido significativo relativo a las acciones y oraciones que se escuchan en el

9% <

diario vivir, como esa frase de “calidad de vida” “mala calidad” son estas palabras las que
hacer que se defina calidad como la conformidad a los requerimientos (Crosby, 1979). Por
otro lado, este mismo autor define que calidad es, conformidad con las necesidades o

cumplimiento de los requisitos. Esta definicion se enmarca hacia la produccion, se relaciona
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mucho con la inspeccion de los procesos. Como lo menciona el autor Harrington, mejorar un
proceso, significa cambiarlo para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable que cambiar y
como cambiar depende del enfoque especifico del empresario (Esquivel; 2017, p. 4); y del
proceso ya que en la actualidad el concepto de Calidad ha evolucionado tanto que su definicion
ya no es una sola cosa, La definicion mas cercana segun la norma ISO 9000- 20015 que se
entiende por calidad como el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple

con requisitos bajo necesidades, expectativas, mercado, clientes, etc.

8.3 Calidad total

La calidad total no solo se refiere al producto o servicio en si, es la mejora permanente en
el aspecto organizacional, donde cada recurso humano estd comprometido directa o
indirectamente con el objetivo organizacional, La ISO 9001, ha definido la palabra calidad
como todas las caracteristicas de una entidad que estd en la capacidad de satisfacer
necesidades, explicitas o implicitas. Las necesidades implicitas se definen por las condiciones
que hay en el mercado y las necesidades explicitas son la relacion entre el cliente y el

proveedor.

Se dice que la calidad es total porque comprende todos los aspectos de la organizacion y
busca reunir los requerimientos de los clientes y superarlos en el momento y a futuro, por
tanto, los clientes ya no son solo los ultimos usuarios de los bienes y servicios con esto en
mente la calidad se inicia en la demanda de los clientes y culmina con la satisfaccion, pero el
proceso de elaboracion se inicia con el proveedor por lo que se considera como parte del

proceso. (Rojas, 2016, p. 38).

Basados en lo anterior es como podemos percibir tres factores importantes de la calidad

total la cual busca un alto nivel de calidad en tres aspectos que son:

e (Calidad del servicio

Cobra relevancia puesto es el ajuste de las necesidades, expectativas y deseos del cliente.
De este modo, puede distinguirse entre la calidad del producto referida al principio y la
calidad de servicio hacia los clientes por parte de la empresa. Calvo (2005), habla sobre la
percepcion y expectacion del servicio por el ciudadano en donde menciona que no todos los

clientes son iguales y no todos reciben los servicios de la misma forma.
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La calidad de servicio requiere controlar con precaucion las distinciones del cliente,
incrementar la rentabilidad mediante la captacion de nuevos clientes y el mantenimiento de
los ya existentes. Si la calidad del servicio esta presente, la rentabilidad vendra sola. Ademas,
es necesario que los resultados de la calidad puedan ser medibles y que las actitudes de las

personas que prestan el servicio se dirijan a conseguir la excelencia. (Reyes, 2014, p. 28)
e Calidad de gestion

Es un factor indispensable ya que otorga la perspectiva necesaria para la formacion de
cualquier estrategia dirigida hacia el éxito competitivo de toda organizacion como lo
menciona Carrillo & Gomez (2012) La gestion de la calidad aplicada en las organizaciones
genera mejores productos y servicios, reduccién de costos, mas clientes y empleados

satisfechos, y mejor rendimiento financiero que a su vez conlleva ventajas competitivas.
e Calidad de vida

Se concibe como “la consecuencia de la reflexion personal sobre la propia vida y sobre las
sensaciones, emociones y vivencias, que se conectan a las voluntades y los objetivos de las
personas.” Montero (2011) entendida de otra forma, la calidad de vida depende de como la
persona se ve frente a una sociedad y que es lo que espera lograr para si misma y la personas
que le rodean. Huerta (2011) habla sobre la calidad de vida laboral y como esta influye en los
resultados empresariales, sobre la primera variable se quiso obtener los diferentes conceptos
de los propios trabajadores en cuanto a lo que es la calidad de vida, y segundo observar como

por medio de esos conceptos se podria obtener los resultados empresariales.

8.4 ;Qué es un sistema de gestion de calidad (SGC)?

Se entiende que un sistema de gestion de calidad como una forma de trabajar, segun la
definicion del licenciado Carlo M. Yanez es un procedimiento mediante el cual una empresa
asegura de manera satisfactoria y eficaz las necesidades de sus clientes. Para lograr esto se
debe planificar, hacer, verificar y mejorar a cada instante la efectividad de todos sus procesos,
esto bajo un esquema de efectividad que permite una mejor ventaja competitiva con el

mercado. (Yanez, 2008, p. 2)
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8.5 ;Por qué el Sistema de Gestion de Calidad?

La adopcion de un Sistema de Gestion de Calidad surge como una decision estratégica de
la alta direccion de la organizacion con la intencidon de dar una guia de actuacion clara y
definida al personal debido a que estan realizando o quieren realizar un sistema de mejora
continua (Sanchez, Montero, 2016, p. 16). En base a lo anterior se sabe que las empresas
requieren invertir en asesoramiento para la implementacion de un sistema de gestion de

calidad debido a los siguientes motivos principales:

1. Concibe a los clientes como un elemento esencial y decide acomodar su

estructura en pro de la gestion para satisfacer sus requerimientos.

2. La certificacion de una empresa genera confianza, reconocimiento y apertura

de nuevos mercados.

3. Los sistemas de gestion de calidad mejoran la aptitud competitiva de la

empresa con unmejor posicionamiento frente a la competencia. (Yafiez, 2008, p. 7)

Por lo anterior es que la organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar de
forma continua el SGC, incorporando los procesos necesarios y sus interacciones, en
concordancia con los requisitos de esta norma internacional. A cada instante estableciendo los
procesos necesarios para el SGC y su aplicacion a través de la organizacion teniendo la

obligacion de:

a) Establecer las entradas requeridas y las salidas esperadas de tales procesos

b) Establecer la secuencia como la interaccion de estos procesos

c) Establecer y aplicar los criterios con métodos necesarios para asegurar la eficacia y el
control de la operacion.

d) Determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurar su disponibilidad.

e) Asignar responsabilidades y autoridades para estos procesos.

f) Manejar los riesgos y oportunidades establecidos a los requisitos

g) Valorar los procesos y efectuar cambios necesarios para asegurar que estos procesos logren

los resultados planeados.
8.6 Sistema de gestion de calidad bajo la norma internacional ISO 9001:2015
En el mundo hay alrededor de 600 mil organizaciones que lleva su direccion empresarial

por medio de un Sistema de Gestion de la Calidad bajo ISO 9001, ahora partimos ;Por qué

son especiales estas empresas? ;Qué conocimiento tienen estas empresas certificadas que las
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otras no?, Muchas personas y empresas oyen por primera vez de la norma ISO 9001 cuando
cliente o un proveedor pregunta si la empresa cuenta con esta certificacion, ;Qué la hace tan
especial? ;Qué abarca con exactitud esta norma? ;Acaso tiene un beneficio en los resultados
de la empresa tener esta certificacion? ;Qué debe hacer una empresa para tener esta

certificacion?

Este proyecto trata sobre todos aquellos elementos que estan en la ISO 9001 y todos los

beneficios obtenidos por la empresa al tener esta certificacion.

8.7 Principios ISO 9001

A continuaciodn, se desarrollan ocho principios de gestion de calidad que se utilizan por la
gerencia con la intencion de conducir a la organizacion a un progreso en el desarrollo del
SGC

1.  Orientacion al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por ello estan
en el deber de comprender y adaptarse a los requerimientos de los clientes, de esta
manera cumplir los requisitos de los clientes y cumplir las expectaciones de los
clientes.

2. Liderazgo: un lider debe establecer un proposito y la orientar a la organizacion. De
esta manera crean y mantienen el ambiente de trabajo para que los trabajadores se
involucren por completo en los objetivos de la empresa.

3. Participacion por parte de los trabajadores: es la raiz de una organizacién, y su total
compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion

4.  Enfoque de sistema para la gestion: identifica, entiende y gestiona todos los procesos
interrelacionados en un sistema global, la eficacia y eficiencia de una organizacion se
imparte en el logro de sus objetivos

5. Enfoque basado en procesos: se basa en el resultado deseado, esta se alcanza de
manera eficiente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
COMmO un proceso.

6. Perfeccionamiento continuo: debe ser un objetivo, el desarrollo y mejoramiento
constante de la organizacion

7. Toma de decisiones: las decisiones se toman bajo un andlisis de datos e informacion.

8. Relacion con el proveedor: La organizacion y sus proveedores son interdependientes,
y participan en una relacién beneficiosa mutua aumentando la capacidad de ambos

para crear valor.
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El proposito de un sistema de gestion de calidad es permitir, conseguir, mantener y mejorar

la calidad, esta debe ser dirigida, planificada y controlada de alguna forma por un ente de

control. Los conceptos relativos de la ISO 9001 se expresan mediante el siguiente mapa

Sistema (3.2.1)

Conjunto de elementos
mutuamente relacionados
0 que interactdan.

Sistema de Gestién (3.2.2)
Sistema para establecer la
politica y los objetivos para
lograr dichos objetivos

Sistema de gestién de la Calidad (3.2.3)
Sistema de gestion para dirigir y controlar

Gestién (3.2.6)
Actividades coordinadas
para dirigir y controlar
una organizacion.

Gestidn de la calidad (3.2.8)
Actividades

coordinadas para

una organizacién con respecto a la = dirigir y controlar una organizacién
en lo relativo a la calidad.

calidad.

Alta Direccidn (3.2.7)
Persona o grupo de
personas que dirigen y
controlan al mas alto nivel
de una organizacién

Politica de calidad (3.2.4)
Intenciones globales y
orientacién de una
organizacion relativa a la
calidad tal como se
expresan  formalmente
por la direccion

Objetivo de |3 calidad (3.2.5)
Algo ambicionado o
pretendido, relacionado con
la calidad.

Mejora continua (3.2.13)
Accién recurrente para
aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos.

Planificacién de la calidad (3.2.9)
Parte de la gestion de la calidad
enfocada al establecimiento de los
objetivos de la calidad y a la
especificacion de los procesos
operativos necesarios y de los
recursos relacionados para cumplir
los objetivos de la calidad.

Control de la calidad (3.2.10)
Parte de la gestion de la

calidad orientada
cumplimiento de
requisitos de la calidad.

Aseguramiento de la
calidad (3.2.11)

al Parte de la gestion de la

los calidad orientada a
proporcionar  confianza
en que se cumplirdn los
requisitos de la calidad.

Eficacia (3.2.14)

Extensidn en la que realizan las
actividades planificadas y se
alcanzan de los resultados
planificados.

Figura 10. Conceptos relativos del SGC. Rojas (2016, p. 29)

Mejora de la calidad (3.2.12)
Parte de la gestién de la calidad

orientada a aumentar la
capacidad de cumplir con los
requisitos de la calidad.

|

Eficiencia (3.2.15)

Relacién entre el resultado
alcanzado y los recursos
utilizados.



47

8.9 ;Como implementar el SGC con los requisitos de ISO 9001?

Segun el licenciado Carlo M. Yanez se deben seguir 6 pasos para su implementacién que
son (informacidn, panificacion, desarrollo, preparacion, auditorias internas y auditorias
externas), Este trabajo se enfocara en el desarrollo de los primeros dos pasos que significan

9. Informacion: Es obligatorio tener el conocimiento de la norma ISO 9000 e ISO 9001
para implementar esto en la organizacion.

10. Planificacion: Cada proyecto empieza con un buen procedimiento. Comparando el
SGC actual con los requisitos de la norma 9001. De esta manera se ejecuta un plan y
se prepara un programa de ejecucion.

8.10 Requisitos para los sistemas de gestion de calidad: ISO 9001 version 2015

Es una guia de indicaciones para preparar una auditoria de certificacion del SGC segun la
norma ISO 9001:2015. Esta lista de reconocimiento a la actualizacion de la norma ISO 9001
busca alcanzar los requisitos en las organizaciones para que ejecuten su respectivo
cumplimiento.

A continuacion, se muestra la estructura organizada en 5 grupos las secciones 1, 2, 3,4y 5
contienen los requisitos para crear un Sistema de Gestion de Calidad (SGC)

11. Obligaciones del sistema: Ensefia las obligaciones dentro del SGC

12. Responsabilidad de 1la administracion: Muestra los requerimientos y
responsabilidades para la administracion y su papel en el SGC.

13. Gerencia de recursos: Indica las obligaciones para el uso y suministro de los
recursos, incluyendo a los trabajadores, las capacitaciones, las instalaciones y
el ambiente de trabajo

14. Elaboracion del producto: Muestra los requerimientos para la elaboracion del
producto o servicio, incorporando la proyeccidn, los procesos, el disefio, el
suministro y el control de proceso.

15. Control, andlisis y mejora: Indica las necesidades para la monitorizacion de los
procesos y su mejora.

En la figura (9) se describe la estructura comin que tendran todas las normas ISO de
sistemas de gestion acorde al anexo (1)

Con el fin de dar cumplimiento a lo anterior se pronostica que los apartados 4.
CONTEXTO DE LA ORGANIZACION, 5. LIDERAZGO, 6. PLANIFICACION, 7.
SOPORTE, 9.
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EVALUACION DEL DESEMPENO y 10. MEJORA CONTINUA seran en realidad
analogos (utilizando incluso parrafos idénticos para describir los requisitos) para todas las

normas y el elemento diferenciador sea el punto 8. OPERACION (Lopez, 2015).

Figura 11. Estructura normas ISO para sistemas de gestion segun Anexo 1. Lopez (2015)

8.11 Estandarizacion

Es el proceso de ajustar o adaptar caracteristicas en un producto, servicio o procedimiento
con el objetivo de que se asemejen a un modelo de normal comun, es elemental establecer un
nivel de operacion basado en un estandar para cumplir las especificaciones del producto o
servicio, los requisitos del cliente y los legales. La Norma ISO 9001 ofrece el marco y la

estructura para la organizacion de estos estandares.

8.11.1 Estandarizacion de procesos.

Tiene el objetivo de unificar los procedimientos de las organizaciones que utilizan
diferentes practicas para el mismo proceso. Por lo tanto, es posible alcanzar la composicion
que no es mas que la reutilizacion de un proceso ya establecido como un componente de otro

proceso, que a veces esta en otro departamento o sector de la empresa.
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Ademds, la estandarizaciéon de procesos consiste en identificar las caracteristicas de los
procesos en una organizacion, y estd orientada a ser el primer paso para adoptar un enfoque
basado en procesos, en el ambito de un sistema de gestion de la calidad, reflexionando sobre
cuales son los procesos que deben configurar el sistema, es decir, qué procesos deben

aparecer en la estructura de procesos del sistema.

Es asi como la caracterizacion de un proceso es una de las formas mas eficientes para
planificar y controlar un proceso puesto que todos los participantes de un proceso adquieren
una vision integral del mismo y se permiten entender al mismo tiempo cual es su funcion e
importancia al interior de la organizacion con el fin de favorecer la calidad en los productos y

Servicios.

Cada proceso puede definirse como un conjunto de actividades o etapas consecutivas en
caminadas a la consecucion de un objetivo, para poder realizar la estandarizacion de un
proceso se debe definir el objetivo de forma clara y puntual para asi definir un lider y unos
colaboradores que puedan desarrollar cada una de las etapas de dicho proceso junto con la
asignacion de recursos necesarios para el mismo y por ultimo se debe definir los indicadores
por medio de los cuales se realizara seguimiento constante a dicho proceso con el fin de poder

observar resultados y desarrollar una cultura de mejora continua

8.12 Mejora de procesos

La mejora continua de la calidad es un elemento recurrente en muchas empresas, que
aspiran a alcanzar un nivel de excelencia en sus procesos internos y en los modelos de
produccioén, disefio y comercializacion de sus productos o servicios, el cual en su normalidad
se basa en la mejora de procesos.

De este modo es que un enfoque basado en procesos es una excelente forma de organizar y
gestionar la forma en que las actividades de trabajo crean valor para el cliente y otras partes
interesadas. Esta norma internacional promueve la adopciéon de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficiencia de un SGC, para aumentar
la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos. Para que una
organizacion funcione de manera eficaz, debe determinar y gestionar numerosas actividades
relacionadas entre si. Rojas (2016)

Proceso definicion véase Marco Conceptual 8.3. Es por ello que a menudo el resultado de
un proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. La
aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la identificacion e

interacciones de estos procesos, asi como su gestion para producir el resultado deseado, puede
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denominarse como “enfoque basado en procesos”
La aplicacion del enfoque a procesos en un sistema de gestion de la calidad permite:

a) La comprension y la coherencia en el cumplimiento de los requisitos;

b) La consideracion de los procesos en términos de valor agregado;

¢) Ellogro del desempefio eficaz del proceso;

d) La mejora de los procesos con base en la evaluacion de los datos y la informacion

Es asi como la organizacién debe asegurar que los procesos, productos y servicios externos

suministrados no afecten de manera desfavorable a la capacidad de la organizacion de

suministrar productos y servicios acordes a sus clientes
La organizacion debera:

e Asegurar los procesos suministrados permanezcan dentro de su SGC.
e Definir los controles que se usan en un proveedor externo y sus resultados
e Considerar el impacto de los procesos, productos y servicios entregados al
cumplir los requisitos del cliente y normas legales reglamentarias de manera
regular
e Determinar la revision de las actividades necesarias para aseverar que los
procesos, productos y servicios externos suministrados cumplan con los
requisitos.
8.12.1 Herramientas para la mejora continua.
Las herramientas de mejora ayudan a examinar cada necesidad de la organizacion y

ponderar las posibilidades de mejorar cada una de las necesidades:

1. El ciclo PHVA: Planear, Hacer, Verificar y Actuar, que se convierten en los cuatro
momentos basicos para un proceso de mejora bajo un SGC, este implica una
verificacion continua de los resultados y al ser un ciclo estd en permanente cambio y
mejora

2. Anadlisis de valor: Busca opciones para la reduccion de costos al aumentar el
valor afiadido (no comercial) a un producto, esta herramienta busca como
realizar las mismas operaciones y procesos con costos mas bajos.

3. Esta herramienta plantea la realizacion de una revision de todas aquellas
posibles causas que provocan un fallo en las operaciones. Esto se hace a través
de una serie de preguntas con el objetivo de trazar una linea en sentido inverso

al proceso para detectar el origen del problema y sacar las conclusiones



oportunas y determinar soluciones.

Lean Manufacturing: Esta herramienta pone en énfasis las necesidades del
cliente, el proceso de mejora parte de lo que el cliente desea y las funciones que
despliega la realizacién de estas necesidades, con el fin de mejorar recursos,
reducir costos y optimizar los ciclos de trabajo. Todo esto con el fin de eliminar

la mayor cantidad de obstaculos

DFSS: El Desing For Six Sigma es una herramienta que se especializa en lanzar
nuevos productos al mercado. Para que estos productos gocen de la calidad
requerida. Esta herramienta tiene seis etapas, la introduccion al mercado, la
definicion, la medicidn, el analisis, la optimizacion y la verificacion de los

resultados.
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Una vez realizado el andlisis de la lista de chequeo, se determina un grado de

cumplimiento general del 81% de la organizacion PROCOBAS LTDA respecto a los

lineamientos de la norma ISO 9001:2015, donde se ve reflejado el compromiso por parte de la

empresa para su total implementacion.

El analisis se realizd6 en base a reuniones con los funcionarios mas influyentes de la

empresa de todas las areas excepto la de contabilidad, entre las personas que fueron parte de

este proyecto estan, Luz Angela Quijano, abogada, el ing. Andrés Camilo Bernal, José¢ Godoy,

programador y su auxiliar Rafael camilo cabezas.

Tabla 6.

Cumplimiento inicial para un sistema de gestion de calidad

% IMPLEMENTACION POR CLAUSULA

NUMERAL DE LA % OBTENIDO DE ACCIONES
NORMA IMPLEMENTACION | POR REALIZAR
4. CONTEXTO DE LA .
ORGANIZACION 14,77% IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO 20,69% IMPLEMENTAR
6. PLANIFICACION 5,77% IMPLEMENTAR
7. SOPORTE 13,95% IMPLEMENTAR
8. OPERACION 37,50% IMPLEMENTAR
9. EVALUACION DEL .
DESEMPERO 10,14% IMPLEMENTAR
10. MEJORA 18,06% IMPLEMENTAR
TOTAL RESULTADO 17%
IMPLEMENTACION °
IMPLEMENTACION
DEL SGC ER

120,00%

100,00%

80,00%

60,00%

40,00%

20,00%

0,00%

17,27%

B BRECHA

PORCENTAIJE
OBTENIDO

Nota. Autoria propia

9.1 Resultados de cumplimiento de cada numeral

Al conocer el estado general de cumplimiento de la norma en la organizacidn, se procede

analizar el porcentaje de cada numeral para identificar qué factores o aspectos debe priorizar

la organizacion.




Tabla 7.

Cumplimiento numeral 4

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
NUMERAL | 0%| 25% | 50% | 75%| 100% | N/A| TOTALES
4.1 1 1 0 0 0 0 2
4.2 2 1 0 0 0 0 3
4.3 2 2 0 1 0 0 5
4.4 6 6 0 0 0 0 12
TOTALES 11 10 0 1 0 0 22

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION

14,77%

Nota. Autoria propia
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54%

14%

23%

41
4.2
4.3
4.4

El numeral cuatro (4) de la norma ISO 9001:2015 cumple con un 14,77% debido a:

e Determinan algunas partes interesadas del contexto externo, como las regulaciones

del gobierno y cambios en la ley que afecten el negocio y los competidores de a

organizacion.

e Los procesos de la organizacion se encuentran en la etapa de aplicar lo documentado

bajo segun el sistema de gestion de calidad.

e No hay existencia de un manual de calidad especifico.

e Larelacion de los procesos con las otras areas no es muy clara.

e Existen protocolos para la calidad del servicio, pero no alcanzan a lograr la

efectividad que necesita un SGC

Tabla 8.

Cumplimiento numeral 5

5. LIDERAZGO
NUMERAL | 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A| TOTALES
5.1 3 5 7 0 0 0 15
5.2 8 0 0 0 0 0 8
5.3 3 1 2 0 0 0 6
TOTALES 14 6 9 0 0 0 29

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION

20,69%

21%

27%

m51

5.2
5.3

Nota. Autoria propia
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El numeral cinco (5) de la norma ISO 9001:2015 cumple con un 20.69% debido a:

e Aplican y documentan sus politicas, protocolos y objetivos de la calidad necesarios
para el SGC y apoyar a todas las areas pertinentes aparte de la direccion,
comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los
requisitos, aunque aun no se ha terminado de desarrollar la politica y los objetivos de
calidad.

e No se ha definido todas las responsabilidades necesarias que pueda afectar el SGC.

e Se ha comunicado de una forma efectiva el uso del enfoque a la satisfaccion del
cliente pero no a los procesos y el pensamiento basado en riesgos.

e Las necesidades de recursos son revisadas y abordadas por la direccion.

Tabla 9.

Cumplimiento numeral 6

6. PLANIFICACION

NUMERAL | 0%] 25% [ 50% 75%[ 100% | N/A[ TOTALES
6.1 3 5[ of of o o 8

15% 6.1
6.2 14| o] of of o o 14 d -
6.3 3 1] of of of o 4 6.2
TOTALES [ 20] 6] of of o] o 26 54% 63

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION

5,77%

Nota. Autoria propia

El numeral seis (6) de la norma ISO 9001:2015 cumple con un 5.77% debido a:

e Los procesos al no estar definidos para un SGC, no se identifica ni se establecen los
riesgos necesarios que puedan afectar a estos procesos.
e La organizacion esta en proceso de establecer y ajustar los procesos asociados que

ayuda a implantar una metodologia para llevar a cabo la gestion de los riesgos.

e En el desarrollo del proyecto la organizacion empezd a desarrollar politicas de
calidad con sus objetivos que a su vez estan siendo documentadas, comprometiéndose
a llevar un control sobre estas hasta que se pueda hacer la implementacion de las

mismas.
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Cuentan con metodologias como un software (Isabella) que permite identificar las
necesidades involucradas en los procesos de un SGC, como capacitaciones al
personal implicado y también para la asignacion de recursos si es necesario y poder
planificar los cambios que sean necesarios para el negocio.

La organizacion empieza los cambios necesarios para el SGC terminando la
investigacion abordando riesgos y oportunidades que lo puedan afectar, empezando
por la politica de calidad con los objetivos de calidad para todas las funciones y
procesos de Procobas Ltda.

El numeral 6 esta en proceso de planificacion e implementacion, por ello no se

cumple a cabalidad en la mayoria de los requisitos.

Tabla 10.

Cumplimento numeral 7

7.SOPORTE
NUMERAL | 0%] 25% | 50%| 75%| 100%| N/A| TOTALES
71 s 7 2| 3] o| o 17
7.2 2 2| o] ol o o 4 =71
7.3 4l o] o] o ol o 4 7.2
7.4 5| ol o] o] of o 5 73
75 12| 2| ol o] o] o 14 T
ToTAtes | 28] 11] 2| 3] o] o 44 s

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION
13,64%

Nota. Autoria propia

El numeral siete (7) de la norma ISO 9001:2015 cumple con un 13.64% debido a:

El protocolo para evaluar la capacidad del personal no identifica las aptitudes
necesarias para poder realizar con éxito la evaluacion y eficacia del SGC.

No es muy claro para toda la organizacion la politica y sus objetivos ya que no estan
terminados y no se ha implementado, pero conocen las consecuencias de incumplir
los requisitos del SGC.

Existen procesos para la comunicacion con el cliente, aunque no se ha decidido en

realizar una mejora en estos canales.
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Cuentan con una valoracién de proveedores con sus respectivos criterios de
evaluacidon que demuestran la conformidad de este servicio, aunque falta mas

seguimiento y control para cumplir con los requisitos.

Tabla 11.

Cumplimiento numeral 8

8. OPERACION

NUMERAL | 0% | 25% | 50% | 75%| 100% | N/A| TOTALES
8.1 4 1 5 1 0 0 11 ms.1
8.2 3| 7] 5| 5 o[ o 20 wao
8.3 ol o 1| ol o] o 1
8.4 11| 10 o] o o o 21 mes3
8.5 4| 14| 4| o 2| o 24 8.4
8.6 s| ol ol o o o 5 mss
8.7 11| o] o o o o 11 iy
ToTALES | 7| 8| 12| 6| o o 32

PORCENTAJE DE IMPLEMENTACION 8.7

37,50%

Nota. Autoria propia

El numeral ocho (8) de la norma ISO 9001:2015 cumple con un 37.50% debido a:

Estan determinados los recursos necesarios para cumplir con el SGC, pero al no
existir un debido control y seguimiento sobre la planificacion, soporte y operacion,
hace que no se cumplan los requisitos.

Hay procedimientos para realizar auditorias internas para la calidad del servicio, pero
no para evaluar un SGC.

Gracias al software se puede definir un poco el control de los servicios no conformes,
pero al no estar bien planificados la organizacion no tiene en especifico acciones
claras y necesarias para disminuir los efectos adversos.

Se realiza un seguimiento para evaluar la satisfaccion al cliente y poder ofrecer
confianza.

No se han establecido procedimientos ni metodologias de mejora para este numeral

en la organizacion.

No se realiza desarrollo sobre los numerales 9 y 10 ya que PROCOBAS LTDA no cuenta

aln con un sistema de gestion de calidad cuadndo se inici6 la investigacion, por lo tanto, la

retroalimentacion se realiza en la tabla 2. (Véase en la Tabla 2 Diagnostico ISO 9001:2015)
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Una vez finalizada la investigacion en la organizacién Procobas Ltda, se realiza de nuevo
un diagnostico para validar que requisitos mejoraron o corrigieron, ya que en el transcurso de
ella la empresa se comprometié consigo misma para lograr los resultados esperados en el afo

2021 y lograr certificarse en la norma internacional ISO 9001:2015

Tabla 12.

Cumplimiento final terminada la investigacion

% IMPLEMENTACION POR CLAUSULA
NUMERAL DE LA % OBTENIDO DE ACCIONES
NORMA IMPLEMENTACION | POR REALIZAR
4. CONTEXTO DE LA 42.05% IMPLEMENTAR || 120.00%
ORGANIZACION o270 . y
5. LIDERAZGO 34,48% IMPLEMENTAR || 100:00% -
6. PLANIFICACION 25,96% IMPLEMENTAR ||
7. SOPORTE 29,07% IMPLEMENTAR it ¥ BRECHA
8. OPERACION 42,19% IMPLEMENTAR| |
Z , o
9. EVALUACION DEL 12 84% IMPLEMENTAR PORCENTAJE
DESEMPENO ’ 20.00% | OBTENIDO
10. MEJORA 25,00% IMPLEMENTAR ’
TOTAL RESULTADO 0% 20.00% -
IMPLEMENTACION ° ’ 29,59%
'MPLED“:LE':ZC\C'ON BAJO MEDIO 0,00%

Nota. Autoria propia

La organizacién antes de empezar el proyecto tenia planeado empezar a estandarizar
procesos para mejorar la calidad de su servicio, tan pronto se sugiri6 la idea de un SGC bajo
la norma ISO 9001, se enfocaron en comunicar y hacer los cambios posibles en los procesos

para cumplir con los lineamientos de la norma.

En el desarrollo de la investigacion especialmente se encamind a planear y a otorgar las
responsabilidades que se debian tener en la organizacion para un correcto desarrollo del SGC,
aseguraron que todos los recursos estuvieran disponibles para una mayor eficacia y todos los
procesos estuvieran enfocados al cliente, determinando las partes interesadas estableciendo
los requisitos de sus productos y servicios como los del cliente. Al promover una mejora
continua también se estd disefiando la politica de calidad, sus respectivos objetivos para
determinar su alcance, la organizacion después de definir estos lineamientos que exige la
norma, se tiene planeado codificar los documentos para que estén disponibles para toda la
empresa y asi empezar a desarrollar estrategias y acciones que permitan un debido control de

la informacion y lograr la mejora continua, por lo tanto en el transcurso de la investigacion y
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los cambios realizados por Procobas Ltda se alcanzé un grado de cumplimiento del 29.59%,
que se evalu6 de la misma manera que la anterior, con la lista de chequeo, con el objetivo de

certificar a la empresa en el ano 2021.
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10. Propuesta para cumplir con los requisitos
El plan de accion se sugiere el método de investigacion ciclo de Deming o PHVA (Planear,
Hacer, Verificar, Actuar), por lo que la herramienta se aplica ficilmente al usarla
adecuadamente, este ciclo se incorpora como un punto mas dentro del enfoque basado en

procesos, por ello es tan importante esta metodologia en este proyecto y se sugiere su uso.

Primero se identificaron los problemas en la organizacidn mediante herramientas como, la
matriz DOFA, cuello de botella y la espina de pescado, con el fin de estipular el plan de
accion que permite a las dreas mas implicadas en el SGC (Calidad y operacion) tengan
conocimiento de este y les sirva de guia a la hora de implementar el sistema con los

lineamientos de la norma.

El objetivo que se pretende alcanzar para las dos areas es que con la guia que se comparte
gracias a la realizacidon del presente proyecto, la organizacion en el lapso de no mas un afio
desde que se comparte la investigacion, cumpla con un grado de cumplimiento del 100% de

los requisitos de la norma ISO 9001:2015.
10.1 PHVA

Para el plan de accion se utiliza la metodologia PHVA ya que después de definir los
objetivos es facil emplear los procesos necesarios para alcanzarlos con esta herramienta. A
continuacidn, se mencionan las etapas correctas para lograr la implementacion de la ISO 9001

de cada area.

10.1.1 Planear.

Se opta por realizar el diagnostico de la situacion actual, el cual se desarrolla con el fin de
percibir el estado de la organizacion y desde que punto iniciar la correcta implementacion de
la norma, puesto asi, la empresa a partir de ello debe estructurar y definir la base del sistema de
gestion de calidad incluyendo aspectos como la misidn, vision y la politica de calidad de la

empresa en base a la norma.

10.1.2 Hacer.

Ya definido varios aspectos relevantes como el mapa de procesos, diagrama de procesos,
sus fortalezas y debilidades, con el fin de visualizar los procesos y procedimientos mejor e
interrelacionarlos entre si. Gracias a ello se logréd analizar y detectar que apartados se
necesitan pronta atencion e incluir una serie de practicas que logre cumplir con el sistema de

gestion de calidad.
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En este paso se debe iniciar el disefio de la documentacion necesaria para la correcta
implementacion de los requisitos de la norma ISO 9001:2015, como la politica y plan de
calidad, definiendo su alcance y los responsables de cada una de las actividades sefialadas. Al
mismo tiempo se debe empezar a implementar los requisitos faltantes dentro de la
organizacion, también capacitando e instruyendo a los miembros de la organizacion sobre la
norma para que entiendan la importancia de contar con un SGC y tomen conciencia sobre ¢l y
que la forma de operar va a ser diferente ya que los procesos estan basados en normas y estan
totalmente controlados. A continuacion, se presenta el plan de accidon que se estructura a partir
de actividades y recomendaciones en base a las reuniones con las dreas mas relevantes de la

empresa para su futura implementacion del sistema de gestion de calidad.
Calidad

e Responsable de realizar el seguimiento y la revision de la informacion sobre

cuestiones externas e internas de la comprension de la organizacioén y su contexto:

Esta nueva norma (version 2015) a comparacion de la anterior, cuenta con el analisis del
contexto de la organizacidn, o sea la empresa debe conocer el punto en el que esta, cuales son
sus fortalezas, debilidades y que tanto afecta la situacidn politica como los mercados

internacionales.

Para cumplir con este requisito existen herramientas como el analisis FODA, PESTEL,
espina de pescado, las 5 fuerzas de Porter entre muchas otras. En la investigacion se utiliza el
FODA, cuello de botella y la espina de pescado, para identificar fortalezas, debilidades y
causas potenciales en los procesos o problemas de rendimiento en la organizacion. El area en
este punto debe efectuar actividades como un correcto y constante seguimiento como lo indica
el numeral 9.1 (Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacién) de la norma, también debe
asegurarse de evaluar el desempefio y eficacia del SGC en cuanto al contexto de la
organizacion, donde lo pueden hacer de tal forma con las herramientas de analisis descritas y
que ya fueron realizadas en el transcurso de la investigacion. No obstante que, puede surgir
nuevas no conformidades y fortalezas tantas debilidades en el desarrollo del SGC, por ello es
aconsejable que antes de la primera auditoria interna, se ejecute este seguimiento y revision
por parte de calidad para verificar si existe la necesidad de volver a realizar nuevos analisis,

que se prevé plasmar en un lapso de 8 meses después de haber definido los requisitos.
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e Deben mantener la informacidn documentada para apoyar la operacion de sus
procesos:

Calidad debe encargarse en archivar toda la informacion documentada de todos los
apartados de la norma y estar siempre disponible para la eficacia del SGC como se explica en
el numeral 7.5 (Informaciéon documentada). Esto ayudara a cumplir con los objetivos de
calidad y mejorar los procesos, pero sobre todo porque la norma exige incluir la informacién
requerida, igual a informacion documentada, es decir, al conservarla es igual a registrarla y
mantenerla a documentarla. El lapso maximo en el que se debe cumplir con el requisito de
informacion documentada ya sea en documentos o automatizada debe ser de 8 meses después
de haber definido los requisitos, pera ir guardando toda la informaciéon a medida que se
implementen cambios en la organizacion con su debido control manteniendo el formato en

que se archivo.

Al crear y actualizar la informacion documentada deben asegurarse que este correctamente

1dentificada, como:

La identificacion y descripcion: titulo, fecha, autor o nimero de referencia. Formato: idioma,
version del software, graficos.

Medios de soporte: papel o electronico.

Finalmente se procede a la revision y aprobacion con respecto a la conveniencia y adecuacion.
Operacion

Determinar y aplicar los criterios y métodos (seguimiento, mediciones e indicadores del

desempefio) necesarios para asegurarse de la operacion eficaz y el control de estos procesos.

La determinacion de procesos se realizd con el mapa de procesos desarrollado en el
transcurso de la investigacion ya que la norma pide la correcta definicion de las entradas y
salidas. También se identifica posibles riesgos y oportunidades de los procesos que afectan los
requisitos de la norma. Operacion junto a la alta direccion deben establecer y discutir los
recursos necesarios para cada uno de ellos y mejorarlos para mejorar los indicadores de
desempefio como se puede ver en el cuello de botella. Operacion al mejorar o implementar
procesos, debe establecer indicadores, medirlos, auditarlos para validar si en realidad
optimizo los procesos. El lapso de tiempo en esta serie de actividades se recomienda que se

realice en el menor tiempo posible, ya que afecta el SGC y puede atrasar otros procesos.
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Juridico (Alta direccidn)
e La organizacion debe determinar los limites y la aplicabilidad del SGC para

establecer su alcance, considerando los numerales 4.1, 4.2 y 4.3.

Deben determinar los limites del SGC y que es realmente aplicable a la organizacion,
justificando con evidencias de andlisis y objetivas. Con el fin de evitar definir un alcance que
no tiene relacion con la actividad del negocio o demasiado ambicioso para demostrar la
conformidad con los requisitos de la norma. Esto con un lapso de un tiempo de 5 semanas
después de haber definido los requisitos ya que con el alcance todas las actividades y procesos

en adelante operaran en base a €l.

e Tienen que asegurar la integracion de los requisitos del SGC en los procesos del

negocio de la organizacion.

Este requisito se basa en que la alta direccion debe entender cudles son las
responsabilidades de su area y conlleve a colabora con la integracién de los requisitos del
SGC en todas las areas. A continuacion, se adjunta un resumen grafico para entender mejor

este requerimiento:

A

Recursos
Resultados previstos Enfoque a procesos,
pensamiento basado en
riesgos y mejora

. . . Asegurar disponibilidad

Promover
0

O+
_

Personas

O+
[ 9%

Procesos de negocio
R (Actividades esenciales
Requisitos del SGC para la existencia de la

® . . organizacién)

W Liderazgo

Asegurarse del establecimiento

Otros roles de la direccién Rendir cuentas

(Duefios de procesos)
. l I Sllalies I
estratégicos
Eficacia del Sistema de

Politica de calidad
y Objetivos

Gestion de Calidad Contexto de la
organizacion

Figura 12. Responsabilidades alta direccion. Gehisy (2016)

e Deben demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque del cliente.
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La alta direccidn es la tnica responsable de este requisito ya que se debe encargar en que
su estrategia organizacional va enfocada a cumplir con los requisitos y expectativas del
cliente. Lo pueden lograr identificando los requisitos del cliente, guardando evidencias
documentadas de todos los requisitos actuales y pasados, ya sea mediante grabacion de
llamadas telefonicas, reuniones, correos electronicos o escaneo de documentos, son buenas
practicas que se pueden realizar y sistematizar mediante el software que ya posee la
organizacion. Se debe realizar en un lapso de tiempo bastante corto, menos de un mes después
definidos los requisitos, para determinar rapidamente el alcance y empezar a implementar el

SGC.

e Tienen que asegurar las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes que se

asignan, se comuniquen y se entiendan en toda la organizacion.

Lo mas factible para este requisito es la creacion e implementacion de un manual de
funciones, que permita definir roles y responsabilidades facilitando el control y la mejora de
los sistemas de gestion que desee implementar la organizacion estableciendo las bases para
una adecuada definicion de objetivos en base al SGC. Se debe documentar los distintos
puestos de trabajo con un lapso de tiempo de un (1) mes después definidos los requisitos con

el objetivo de cumplir con la certificacion de la organizacion en un afio.

Finalmente es hora de implementar y poner en practica todo lo detallado operando en base

a un sistema de gestion de calidad.

10.1.3 Verificar.
En este punto se busca evaluar el sistema de gestion de calidad verificando el
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015 donde las actividades que implica

la valoracion del SGC son:

Auditoria Interna. Ya implementado por completo el SGC la auditoria interna es necesaria
para detectar posibles errores y resolverlos de manera objetiva determinando el cumplimiento
o conformidad de un proceso o servicio. Se sugieren dos auditoria internas antes de la
auditoria externa o la certificacion donde se identifique: Fortaleza, Observacion y No

conformidad.
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La alta direccion debe reunirse con las areas implicadas (Calidad - Operacion) para ver de
manera general el SGC, analizando aspectos como las directrices del SGC, definiendo las
acciones correctivas y acciones preventivas hallados en la auditoria interna y la revision
general, para encontrar un tratamiento a las no conformidades que se descubrieron y proponer

mejoras antes de la auditoria de certificacion.

10.1.4 Actuar.
PROCOBAS LTDA. En el anélisis de los resultados logrados y de las auditorias internas y
las acciones correctivas en base al informe mostrado por el auditor, se lleva a cabo acciones

de mejora para fortalecer el SGC de la empresa.

Finalmente llega la auditoria externa y se recomienda realizar un pre-auditoria antes de
programar la auditoria externa, que seria la segunda auditoria interna, para detectar
inconformidades y corregir esos aspectos en el menor tiempo posible ya que el organismo
certificador da un margen de 30 dias para solucionarlas. Al momento de no detectar
inconformidades la auditoria de certificacién se encargara en entregar el certificado ISO

9001:2015. Cabe recalcar que cada afio es necesario la revision de esta certificacion.
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Conclusiones

A continuacion, se presentan las conclusiones del trabajo de pasantia desarrollado, en

donde se define los requisitos de la norma ISO 9001:2015 para la empresa Procobas Itda.

La lista de chequeo ayudo al diagnostico de la empresa para identificar y determinar la

brecha sobre un tope del 100% de los requisitos de la NTC ISO 9001.

Los procesos y procedimientos que se realizan basados en los protocolos de la

organizacion no alcanzan en ningun numeral el 100% de cumplimiento segin exige la norma.

El software actualmente usado en la organizacion no esta en la capacidad de cumplir con
los requerimientos de la norma, ya que con ¢l se planea codificar la informacion y
documentarla, se debe actualizar para no documentar de forma fisica y tener un acceso y

control mas optimo para todo Procobas.

Entre mas répido la organizacion termine de desarrollar la politica y los objetivos de
calidad, mas rapido las areas podran emprender todas las acciones necesarias para el

cumplimiento de los requisitos.

La organizacién no documenta las no conformidades, solo toman las acciones necesarias
para eliminar la causa, lo que prohibe su trazabilidad y permite una posible incidencia por no
tomar las acciones correctivas correspondientes ya que no se registro y documento de una

forma sistematica.

En el area de operaciones es donde se retrasa todo el proceso de cobranza por no
asegurarse que los procesos externamente contratados estén controlados y haya un debido

seguimiento, por ello suele retenerse en la localizacion de los clientes.
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Recomendaciones

Cumplir con la informacién documentada que la organizacion determina como necesaria
para conseguir la eficiencia del SGC. Asi mismo su respectivo control en la mayoria de los
apartados para que se encuentre disponible, protegida y sea conveniente utilizarla cuando y
donde se necesite.

En base al proyecto, apoyarse para la implementacion de un manual de funciones para
organizar eficazmente el trabajo y sus roles, lo que ayuda en los procesos de seleccion,
evaluacion y valoracion de cada cargo, con el fin de realizar una buena capacitacion segin el
cargo.

El supervisor de calidad debe encargarse netamente del buen funcionamiento y
mejoramiento continuo del SGC en Procobas Ltda, debe ser cuantificable, trazado y medido,
para llevar un buen control de los procesos y procedimientos, ya que es donde la empresa
tiene mas dificultades para avanzar en cuanto al SGC.

Realizar reuniones periodicas con todo el personal de la organizacion para que estén
atentos a las importantes acciones preventivas y correctivas. Principalmente los lideres de
cada area para socializar el correcto funcionamiento de su equipo, de lo contrario, discutir
posibles acciones de mejora que se puedan implementar.

Controlar y realizar seguimiento a todos los procesos para hallar rapidamente las no
conformidades existentes y tomar lo mas pronto posible las acciones correctivas
correspondientes para eliminar su causa y efecto.

Monitorear persistentemente la implementacion de acciones correctivas y preventivas,
cumpliendo su cierre en los tiempos establecidos.

La alta direccién debe de definir por completo los requisitos de sus productos, servicios,
proveedores, clientes y partes interesadas para terminar de definir los requisitos de los
procesos y procedimientos y estos estén acorde con lo estipulado en los lineamientos de la
norma.

La documentacion restante que le falta a Procobas para lograr su certificacion futura ya sea
porque le falta terminarla o debe empezar a desarrollar son:

e Alcance (4.3)

e Politica de calidad (5)

e Objetivos (6.2)



Evidencia de la base utilizada para la calibracion de los recursos de monitoreo y
medicion (7.1.5.2).

Resultados de la revisiéon y nuevos requisitos para los productos y servicios
(8.2.3)

Registros necesarios para demostrar que se han cumplido los requisitos de
disefio y desarrollo (8.3.2)

Registros de insumos de disefio y desarrollo (8.3.3).

Registros de las actividades de los controles de disefio y desarrollo (8.3.4).
Registros de productos de disefio y desarrollo (8.3.5).

Cambios de disefio y desarrollo, incluyendo los resultados de la revision y la
autorizacion de los cambios y acciones necesarias (8.3.6).

Registros de evaluacion, seleccion, seguimiento de desempefio y reevaluacion
de proveedores externos y cualesquiera y acciones derivadas de estas actividades
(8.4.1)

Evidencia de la identificacion unica de los productos cuando la trazabilidad es
un requisito (8.5.2).

Registros de la liberacion autorizada de productos y servicios para entrega al
cliente, incluidos los criterios de aceptacion y trazabilidad a la persona
autorizada (8.6).

Los registros de las no conformidades, las acciones realizadas, las concesiones
obtenidas y la identificacion de la autoridad que decide la accidon respecto de la
no conformidad (8.7).

Resultados de la evaluacion del desempefio y la efectividad del SGC (9.1.1)
Evidencia de la ejecucion del programa de auditoria y de los resultados de la
auditoria (9.2.2).

Evidencia de los resultados de los examenes de la direccion (9.3.3).

Evidencia de la naturaleza de las no conformidades y de las acciones
subsiguientes (.2.2);

Resultados de cualquier accidn correctiva (10.2.2)

67
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Incitar el proceso de certificacion para Procobas Ltda. con la norma ISO 9001:2015 de ello
en la ultima reunion con la alta direccion, el supervisor de calidad y operacion, se discutio la
futura implementacion del SGC para plantear oportunamente acciones para mejorar el
desempefio y eficiencia de la organizacion sobre apartados que debian tratarse con urgencia,

donde se explicé el plan de accidon y estaban de acuerdo con éL
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4. Contexto de la organizacion

4.1 Comprension de la organizacion y su contexto

La organizacion Debe:

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Determinar las cuestiones externas e
internas que son pertinentes para su
proposito y su direccion estratégica, y que
afectan su capacidad para lograr los
resultados previstos de su SGC.

X

Realizar el seguimiento y la revision de
la informacion sobre estas cuestiones
externas e internas.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las p

artes interesadas

La organizacion Debe:

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Determinar las partes interesadas que son
pertinentes al SGC.

X

Determinar los requisitos pertinentes de estas
partes interesadas para el SGC

Realizar el seguimiento y la revision de la
informacion sobre estas partes interesadas y
sus requisitos pertinentes.

4.3 Determinacion del alcance del

SGC

La organizacion Debe:

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Determinar los limites y la aplicabilidad del
SGC para establecer su alcance.

X

Considerar las cuestiones externas € internas
indicadas en al apartado 4.1.

Considerar los requisitos de las partes
interesadas pertinentes indicados en el
apartado 4.2.

Considerar los productos y servicios de la
organizacion

Establecer los tipos de productos y servicios
cubiertos, y proporcionar una justificacion
para cualquier requisito de esta Norma
Internacional que la organizacién determine

que no es
aplicable para el alcance de su SGC.

4.4 SGCy sus procesos

La organizacion Debe:

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Establecer, implementar, mantener y mejorar
continuamente un SGC, incluidos los procesos

X
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necesarios y sus interacciones, de acuerdo
con los requisitos de esta Norma
Internacional.

Determinar los procesos necesarios para el
SGC y su aplicacion a través de la
organizacion

Determinar las entradas requeridas y las
salidas esperadas de estos procesos

Determinar la secuencia e interaccion de estos
procesos

Determinar y aplicar los criterios y los
métodos (incluyendo el seguimiento, las
mediciones y los indicadores del desempeio
relacionado)

Determinar los recursos necesarios para estos
procesos y asegurarse de su disponibilidad

Asignar las responsabilidades y autoridades
para estos procesos

Abordar los riesgos y oportunidades
determinados de acuerdo con los requisitos del
apartado 6.1

Evaluar estos procesos e implementar
cualquier cambio necesario para asegurarse
de que estos procesos logran los resultados
previstos

Mejorar los procesos y el SGC.

4.4.2 En la medida en que sea necesario la
organizacion debe:

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Mantener informacién documentada para
apoyar la operacion de sus procesos

Conservar la informacién documentada para
tener la confianza de que los procesos se
realizan segun lo planificado.
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12.2 Anexo B. Liderazgo

5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

5.1.1 Generalidades. La alta direccion Debe: 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A
Demostrar liderazgo y compromiso con respecto al X

SGC:

Asumir la responsabilidad y obligacion de rendir X

cuentas con relacion a la eficacia del SGC

Asegurar que se establezcan la politica de calidad | X
y los objetivos de la calidad para el SGC, y que
estos sean compatibles con el contexto y la
direccion estratégica de la organizacion

Asegurar de la integracion de los requisitos del X
SGC en los procesos de negocio de la
organizacion

Promover el uso del enfoque a procesos y el X
pensamiento basado en riesgos

Asegurar de que los recursos necesarios para el X
SGC estén disponibles

Comunicar la importancia de una gestion de la X
calidad eficaz y conforme con los requisitos del
SGC

Asegurarse de que el SGC logre los resultados X
previstos

Comprometer, dirigir y apoyar a las personas, para X
contribuir a la eficacia del SGC

Promover la mejora X

Apoyar a otros roles pertinentes de la direccion, X
para demostrar su liderazgo en la forma en la que
aplique a sus areas de responsabilidad

5.1.2 Enfoque al cliente. La alta direccion Debe: | 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A

Demostrar liderazgo y compromiso con respecto al X
enfoque al cliente
Asegurarse que se determinan, se comprenden y se X

cumplen regularmente los requisitos del cliente y
los legales y reglamentarios aplicables

Asegurar que se determinan y se consideran X
los riesgos y oportunidades que pueden
afectar a la conformidad de los productos y
servicios y a la

capacidad del cliente

Asegurar que se mantiene el enfoque en el X
aumento de la satisfaccion del cliente.

5.2 Politica

5.2.1 Establecimiento de la politica de calidad. 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A
La alta direccion Debe:
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Establecer, implementar y mantener una politica
de la calidad

Establecer, implementar y mantener una politica
de la calidad que sea apropiada al propdsito y
contexto de la organizacién y apoye su direccion
estratégica

Establecer, implementar y mantener una politica
de la calidad que proporcione un marco de
referencia para el establecimiento de los objetivos
de la calidad

Establecer, implementar y mantener una politica
de la calidad que incluya un compromiso de
cumplir los requisitos aplicables

Establecer, implementar y mantener una politica
de la calidad que incluya un compromiso de
mejora continua del SGC.

5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad. La
politica de calidad Debe:

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Estar disponible y mantenerse como informacion
documentada

X

Comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la
organizacion

X

Estar disponible para las partes interesadas
pertinentes, segin corresponda.

X

5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organ

izacion

La alta direccion Debe:

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Asegurar de que las responsabilidades 'y
autoridades para los roles pertinentes se asignan,
se comuniquen y se entiendan en toda la
organizacion.

X

Asignar la responsabilidad y autoridad para
asegurarse de que el SGC es conforme con los
requisitos de esta Norma Internacional

Asignar la responsabilidad y autoridad para
asegurarse de que los procesos estan generando y
proporcionando las salidas previstas

Asignar la responsabilidad y autoridad para
Informar, en particular, a la alta direccion sobre
el desempefio del SGC y sobre las oportunidades
de

mejora (véase 10.1)

Asegurarse de que se promueve el enfoque al
cliente en toda la organizacion

Asignar la responsabilidad y autoridad para
asegurarse de que la integridad del SGC se
mantiene cuando se planifican e implementan
cambios en el SGC
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6.Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.1.1 Al planificar el SGC la organizacion Debe: | 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A
Considerar las cuestiones referidas en el apartado X
4,1 y los requisitos referidos en el apartado 4,2 y
determinar los riesgos y oportunidades que es
necesario abordar.
Determinar los riesgos y oportunidades que es X
necesario abordar con el fin de asegurar que el SGC
pueda lograr sus resultados previstos
Determinar los riesgos y oportunidades que es X
necesario abordar con el fin de aumentar los efectos
deseables
Determinar los riesgos y oportunidades que es X
necesario abordar con el fin de prevenir o reducir
efectos no deseados
Determinar los riesgos y oportunidades que es X
necesario abordar con el fin de lograr la
mejora.
6.1.2 La organizacion Debe planificar: 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A
Las acciones para abordar estos riesgos y X
oportunidades
La manera de integrar e implementar las acciones | X
en sus procesos del SGC (véase 4,4)
La manera de evaluar la eficacia de estas acciones. | X
6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos

6.2.1 La organizacion Debe: 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A
Establecer objetivos de la calidad para las X
funciones y niveles pertinentes y los procesos
necesarios para el SGC.
Mantener informacién documentada sobre los X
objetivos de la calidad.

Los objetivos de la calidad

Deben:

Ser coherentes con la politica de calidad X
Ser medibles X
Tener en cuenta los requisitos aplicables X
Ser pertinentes para la conformidad de los X
productos y servicios y para el aumento de la
satisfaccion del cliente
Ser objeto de seguimiento X
Comunicarse X
Actualizarse, seglin corresponda X
6.2.2 Al planificar como lograr sus objetivos de 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A

la calidad, la organizacion Debe:
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Determinar qué se va a hacer X
Determinar qué recursos se requeriran X
Determinar quién sera responsable X
Determinar cuando se finalizara X
Determinar como se evaluaran los resultados X

6.3 Planificacion de los cambios

La organizacion Debe: 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A
Cuando la organizacidon determine la necesidad de | X

cambios en el SGC, estos cambios se deben llevar a

cabo de manera planificada (véase 4,4)

Considerar el proposito de los cambios y sus X

consecuencias potenciales

Considerar la integridad del SGC X

Considerar la disponibilidad o reasignacion de X

responsabilidades y autoridades.
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7. Apoyo

7.1 Recurso

7.1.1 Generalidades. La organizacion Debe:

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Determinar y proporcionar los recursos
necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora
continua del SGC.

Considerar las capacidades y limitaciones de los
recursos internos existentes

Considerar que se necesita obtener de los
proveedores externos.

7.1.2 Personas. La organizacion Debe:

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Determinar y proporcionar las personas
necesarias para la implementacion eficaz de su
SGC y para la operacion y control de sus
procesos.

7.1.3 Infraestructura. La organizacion Debe:

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para la operacion de
sus procesos y lograr la conformidad de los
productos y servicios.

7.1.4 Ambiente para la operacion de los
procesos. La organizacion Debe:

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Determinar, proporcionar y mantener el
ambiente necesario para la operacion de sus
procesos y para lograr la conformidad de los
productos y servicios.

7.1.5 Recursos de Seguimiento y Medicion. La
organizacion Debe:

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

7.1.5.1 Generalidades. La organizacio

n Debe:

Determinar y proporcionar los recursos
necesarios para asegurarse de la validez y
fiabilidad de los resultados cuando se realice el
seguimiento o la medicidn para verificar la
conformidad de los productos y servicios con
los requisitos

X

Asegurarse de que los recursos proporcionados
son apropiados para el tipo especifico de
actividades de seguimiento y medicion
realizadas

Asegurarse de que los recursos proporcionado
se mantienen para asegurarse de la idoneidad
continua para su proposito

Conservar la informacién documentada
apropiada como evidencia de que los recursos de




79

seguimiento y medicién son idoneos para su
proposito

7.1.5.2 Trazabilidad de la Medicion, el
equipo de medicion debe

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Calibrar o verificar, o ambas, a intervalos
especificados, o antes de su utilizacion, contra
patrones de medicion trazables a patrones de
medicidn internacionales o nacionales; cuando no
existan tales patrones, debe conservarse como
informacion documentada la base utilizada para
la

calibracion o verificacion

Identificar para determinar su estado

Proteger contra ajustes, dafio o deterioro que
pudiera invalidar el estado de calibracion y los
posteriores resultados de la medicion

Determinar si la validez de los resultados de
medicion previos se ha visto afectada de
manera adversa cuando el equipo de medicion
se considere no apto para su proposito
previsto, y debe tomar las acciones adecuadas
cuando sea necesario.

7.1.6 Conocimientos de la Organizacion

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Determinar los conocimientos necesarios para la
operacion de sus procesos y para lograr la
conformidad de los productos y servicios.

Mantener y poner a disposicion en la medida
que sea necesario

Considerar sus conocimientos actuales y
determinar cémo adquirir o acceder a los
conocimientos adicionales necesarios y a las
actualizaciones requeridas

7.2 Competencia

La organizacion debe:

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Determinar la competencia necesaria de las
personas que realizan, bajo su control, un
trabajo que afecta al desempefio y eficacia del
SGC

X

Asegurar de que estas personas sean
competentes, basandose en la educacion,
formacion o experiencia apropiadas

Tomar acciones para adquirir competencia
necesaria y evaluar la eficacia de las acciones
tomadas cuando se requieran
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Conservar la Informacion documentada
apropiada como
evidencia de la competencia.

7.3 Toma de Conciencia

La organizacion debe asegurarse de que las
personas que realizan el trabajo bajo el
control de la organizacion tomen conciencia
de:

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Politica de calidad

Objetivos de la calidad pertinentes

x

Contribuir a la eficacia del SGC, incluidos los
beneficios de una mejora del desempefio

Implicaciones del incumplimiento de los
requisitos del SGC.

X

7.4 Comunicacion

La organizacion debe determinar las
comunicaciones internas y externas
pertinentes al SGC, que incluyan:

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Qué comunicar

Cuando comunicar

A quién comunicar

COmo comunicar

Quién comunica

XX | X |X|[X

7.5 Informacion Documentada

7.5.1 Generalidades:
El SGC de la organizacion debe incluir

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

La informacidon documentada requerida por esta
Norma Internacional

La informacion documentada que la
organizacion determina como necesaria para la
eficacia del SGC.

7.5.2 Creacion y actualizacion

Al crear y actualizar informacion
documentada, la organizacion debe
asegurarse

de que lo siguiente sea apropiado:

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Asegurar la identificacion y descripcion de la
informacién (por ejemplo, titulo, fecha, autor o
numero de referencia)

Asegurar el formato (por ejemplo, idioma,
version del software,graficos) y los medios de
soporte (por ejemplo, papel,electronico).
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La revision y aprobacion con respecto a la
conveniencia y adecuacion.

7.5.3 Control de la Informacion Documentada

7.5.3.1La informacion documentada requerida
por el SGC y por esta Norma Internacional se
debe controlar para asegurarse de que:

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Estar disponible y sea idoéneo para su uso,
donde y cuando se necesite

Esté protegida adecuadamente (por ejemplo,
contra

pérdida de la confidencialidad, uso inadecuado
pérdida de integridad)

7.5.3.2 Para el control de la informacion
documentada, la

organizacion debe abordar las siguientes
actividades, seguin corresponda:

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Distribucion, acceso, recuperacion y uso

Almacenamiento y preservacion, incluida la
preservacion de la legibilidad

Control de cambios (por ejemplo, control de
version)

Conservacion y disposicion.

Identificar y controlar la documentada de origen
externo, que la organizacion determina como

necesaria para la planificacion y operacion del
SGC

Proteger la informacion documentada conservada
como evidencia de la conformidad
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12.5 Anexo E operacion

8. Operacion

8.1 Planificacion y control operacional

La organizacion debe 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A
Planificar, implementar y controlar procesos X
Determinar los requisitos para los productos y X
Servicios

Establecer criterios para sus procesos X
Establecer criterios para la aceptacion de los X
productos y servicios

Determinar los recursos necesarios para lograr la X
conformidad con los requisitos de los productos y

Servicios

Implementar el control de los procesos de acuerdo X

con los criterios

Determinar, el mantenimiento y la conservacion X
de la informacion documentada en la extension
necesaria para tener confianza en que los
procesos se han llevado a cabo segun lo
planificado

Determinar, el mantenimiento y la conservacion X
de la informacién documentada en la extension
necesaria para demostrar la conformidad de los
productos y servicios con sus requisitos

Ser adecuada para las operaciones de la X
organizacion.

Controlar los cambios planificados y revisar las X
consecuencias de los cambios no previstos,
tomando acciones para mitigar cualquier efecto
adverso, seglin sea necesario.

Asegurarse de que los procesos X
contratados externamente estén
controlados (Véase 8.4)

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.2.1 Comunicacion con el cliente 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A

Proporcionar la informacioén relativa a los X
productos y servicios

Tratar las consultas, los contratos o los pedidos X
incluyendo los cambios

Obtener la retroalimentacion de los clientes relativa X
a los productos y servicios, incluyendo las quejas de
los clientes

Manipular o controlar la propiedad del cliente X
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Establecer los requisitos especificos para las
acciones de contingencia, cuando sea
pertinente.

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los
productos y servicios

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Los requisitos para los productos y servicios
se definen, incluyendo Cualquier requisito
legal y reglamentario aplicable

Los requisitos para los productos y servicios se
definen, incluyendo Aquellos considerados
necesarios por la organizacion

La organizacion puede cumplir con las
declaraciones acerca de los productos y servicios
que ofrece.

8.2.3 Revision de los requisitos para los
productos y servicios

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

8.2.3.1 la organizacion debe

Asegurar de que tiene la capacidad de cumplir
los requisitos para los productos y servicios que
se van a ofrecer a los clientes

Llevar a cabo una revision antes de
comprometerse a suministrar productos y
servicios a un cliente

Los requisitos especificados por el cliente,
incluyendo los requisitos para las actividades de
entrega y las posteriores a la misma

Los requisitos no establecidos por el cliente, pero
necesarios para el uso especificado o previsto
cuando sea conocido.

Los requisitos especificados por la organizacion

Los requisitos legales y reglamentarios aplicables
a los productos y servicios

Las diferencias existentes entre los requisitos del
contrato o pedido y los expresados previamente

La organizacidn debe asegurarse de que se
resuelven las diferencias existentes entre los
requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente

La organizacion debe confirmar los requisitos del
cliente antes de la aceptacion, cuando el cliente no
proporcione una declaracion documentada de sus

requisitos.

8.2.3.2 La organizacion debe conservar la
informacion documentada, cuando sea aplicable

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Sobre los resultados de la revision
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Sobre cualquier requisito nuevo para los productos
y Servicios

8.2.4 Cambios en los requisitos para los
productos y servicios

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Asegurarse de que, cuando se cambien los
requisitos para los productos y servicios, la
informacién documentada pertinente sea
modificada, y de que las personas pertinentes sean
conscientes de los

requisitos modificados.

8.3 Diseiio y desarrollo de los productos y
servicios

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Establecer, implementar y mantener un proceso
de disefio y desarrollo que sea adecuado para
asegurarse de la posterior de productos y
servicios

8.4 Control de los procesos, productos y servicios

sumin

istrados externamente

8.4.1 Generalidades

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Asegurar que los procesos, productos y
servicios suministrados externamente son
conformes a los requisitos.

X

Determinar los controles a aplicar a los procesos,
productos y servicios suministrados externamente
cuando Los productos y servicios de proveedores
externos estan destinados a incorporarse dentro de
los propios productos y servicios de la
organizacion;

Determinar los controles a aplicar a los procesos,
productos y servicios suministrados
externamente cuando los productos y servicios
son proporcionados directamente a los clientes
por proveedores externos en nombre de la
organizacion

Determinar los controles a aplicar a los procesos,
productos y servicios suministrados externamente
cuando un proceso, o0 una parte de un proceso, es
proporcionado por un proveedor externo como
resultado de una decision de la organizacion

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
requisitos

Conservar la informacion documentada de
estas actividades y de cualquier accion
necesario que surja de las evaluaciones.
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| 8.4.2 Tipo y alcance del control [ 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A |
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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.

Asegurarse de que los procesos suministrados

externamente permanecen dentro del control de su
SGC

Definir los controles que pretende aplicar a un
proveedor externo y los que pretende aplicar a las
salidas resultantes

Tener en consideracion el impacto potencial de los
procesos, productos y servicios suministrados
externamente en la capacidad de la organizacion de
cumplir regularmente los requisitos del cliente y
los

legales y reglamentarios aplicables

Considerar la eficacia de los controles aplicados
por el proveedor externo

Determinar la verificacion, u otras actividades
necesarias para asegurarse de que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente
cumplen los requisitos

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Asegurarse de la educacion de los requisitos
antes de su comunicacion al proveedor externo

Comunicar a los proveedores externos sus
requisitos para Los procesos, productos y servicios
a proporcionar

La aprobacion de Productos y servicios

>

La aprobacion de Métodos, procesos y equipos

>

La aprobacion de la liberacion de productos y
Servicios

La competencia, incluyendo cualquier calificacion
requerida de las personas

Las interacciones del proveedor externo con la
organizacion

El control y el seguimiento del desempefio del
proveedor externo a aplicar por parte de la
organizacion

Las actividades de verificacion o validacion que la
organizacion, o su cliente, pretende llevar a cabo
en las instalaciones del proveedor externo.

8.5 produccion y provision del servicio
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8.5.1 Control de la produccion y de la provision
del servicio

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

La organizacion debe implementar la produccion y
provision del servicio bajo condiciones controladas

La disponibilidad de informacion documentada
que defina las caracteristicas de los productos a
producir, los servicios a prestar, o las actividades
a desempefiar

La disponibilidad de informacion documentada que
defina los resultados a alcanzar

La disponibilidad y el uso de los recursos de
seguimiento y medicion adecuados

La implementacion de actividades de seguimiento
y medicion en las etapas apropiadas para verificar
que se cumplen los criterios para el control de los
procesos o sus salidas, y los criterios de
aceptacion para los productos y servicios

El uso de la infraestructura y el entorno adecuados
para la operacion de los procesos

La designacion de personas competentes
incluyendo cualquier calificacion requerida

La validacion y re validacion periodica de la
capacidad para alcanzar los resultados
planificados de los procesos de produccion y de
prestacion del servicio, cuando las salidas
resultantes no puedan verificarse mediante
actividades de seguimiento o medicion posteriores

La implementacion de acciones para prevenir los
errores humanos

La implementacion de actividades de liberacion,
entrega y posteriores a la entrega.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Utilizar los medios apropiados para identificar las
salidas, cuando sea necesario, para asegurar la
conformidad de los productos y servicios.

Identificar el estado de las salidas con respecto a los
requisitos de seguimiento y medicion a través de la
produccion y prestacion del servicio.
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Controlar la identificacidn tnica de las salidas
cuando la trazabilidad sea un requisito, y debe
conservar la informacion necesaria para permitir
la

trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o
proveedores externos

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o
a proveedores externos mientras esté bajo el
control de la organizacion o esté siendo utilizado
por la misma.

Identificar, verificar, proteger y salvaguardar la
propiedad de los clientes o de los proveedores
externos suministrada para su utilizacién o
incorporacion dentro de los productos y
Servicios.

Informar de esto al cliente o proveedor externo y
conservar la informacidon documentada sobre lo
ocurrido.

8.5.4 Preservacion

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

La organizacién debe preservar las salidas
durante la produccion y prestacion del servicio, en
la medida necesaria para asegurarse de la
conformidad con los requisitos.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Cumplir los requisitos para las actividades
posteriores a la entrega asociadas con los
productos y servicios.

Determinar el alcance de las actividades
posteriores a la entrega que se requieren, la
organizacion debe considerar los requisitos
legales y reglamentarios

Determinar el alcance de las actividades
posteriores a la entrega que se requieren, la
organizacion debe considerar las consecuencias
potenciales no deseabas asociadas a sus
productos y servicios

Determinar el alcance de las actividades
posteriores a la entrega que se requieren, la
organizacion debe considerar los requisitos del
cliente

Determinar el alcance de las actividades
posteriores a la entrega que se requieren, la
organizacidon debe considerar la retroalimentacion
del cliente

8.5.6 Controles de los cambios

0%

25%

50%

75%

100%

N/A
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Revisar y controlar los cambios para la produccion
o la prestacion del servicio, en la extension
necesaria para asegurarse de la continuidad en la
conformidad con los requisitos.

Conservar informacion documentada que describa
los resultados de la revision de los cambios, las
personas que autorizan el cambio y de cualquier
accion necesaria que surja de la revision.

8.6 Liberacion de los productos y servicios

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Implementar las disposiciones planificadas, en las
etapas adecuadas, para verificar que se cumplen los
requisitos de los productos y servicios.

No debe llevarse a cabo hasta que se haya
completado satisfactoriamente las disposiciones
planificadas, a menos que sea aprobado de otra
manera por una autoridad pertinente y, cuando sea
aplicable por el cliente.

Conservar la informacidn documentada sobre la
liberacion de los productos y servicios

Evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion

Trazabilidad a las personas que autorizan la
liberacion.

X

8.7 Control de las salidas no conformes

8.7.1 La organizacion debe

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Asegurarse de que las salidas que no sean
conformes con sus requisitos se identifican y se
controlan para prevenir su uso o entrega no
intencionada.

X

Tomar las acciones adecuadas basandose en la
naturaleza de la no conformidad y en su efecto
sobre la conformidad de los productos y servicios.

Tratar las salidas no conformes a través de
correccion

Tratar las salidas no conformes a través de
Separacidn, contencion, devolucidon o suspension
de provision de productos y servicios

Tratar las salidas no conformes a través de
informacion al cliente

Tratar las salidas no conformes a través de
Obtencion de autorizacion para su aceptacion
bajo concesion

Verificar la conformidad con los requisitos
cuando se corrigen las salidas no conformes.
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8.7.2 La organizacion debe conservar la
informacion documentada que

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Describa la no conformidad

Describa las acciones tomadas

Describa todas las concesiones obtenidas

Identifique la autoridad que decide la accidon con
respecto a la no conformidad.

X | X| X| X
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9 evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

9.1.1 Generalidades la organizacion debe

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Qué necesita seguimiento y medicion

X

Los métodos de seguimiento, medicion, analisis y
evaluacidn necesarios para asegurar resultados
validos

Llevar a cabo el seguimiento y la medicion

Analizar y evaluar los resultados del seguimiento
y la medicion.

Evaluar el desempefio y la eficacia del SGC.

Conservar informacién documentada apropiada
como evidencia de los resultados.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Realizar el seguimiento de las percepciones de
los clientes del grado en que se cumplen sus
necesidades y expectativas.

Determinar los métodos para obtener, realizar el
seguimiento y revisar esta informacion.

9.1.3 Analisis y evaluacion

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Analizar y evaluar los datos y la informacion
apropiados que surgen por el seguimiento y la
medicion.

La conformidad de los productos y servicios

El grado de satisfaccion del cliente

El desempeftio y la eficacia del SGC

Si lo planificado se ha implementado de forma
eficaz

La eficacia de las acciones tomadas para abordar los
riesgos y oportunidades

El desempefio de los proveedores externos

La necesidad de mejoras en el SGC

X

9.2 Auditoria in

terna

9.2.1 La organizacion debe

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Llevar a cabo auditorias internas a intervalos
planificados para proporcionar informacion
acerca de si el SGC

X

Es conforme con los requisitos propios de
la organizacion para su sistema de gestion
de la calidad
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Es conforme con los requisitos de esta Norma
Internacional

Se implementa y mantiene eficazmente

9.2.2 La organizacion debe:

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Planificar, establecer, implementar y mantener
uno o varios programas de auditoria que incluyan
la frecuencia, los métodos, las responsabilidades,
los requisitos de planificacion y la elaboracion de
informes, que deben tener en consideracion la
importancia de los procesos involucrados, los
cambios que afecten a la organizacion y los
resultados de las auditorias previas.

Definir los criterios de la auditoria y el alcance para
cada auditoria

Seleccionar los auditores y llevar a cabo
auditorias para asegurarse de la objetividad y la
imparcialidad del proceso de auditoria

Asegurarse de que los resultados de las auditorias se
informen a la direccidn pertinente

Realizar las correcciones y tomar las
acciones correctivas adecuadas sin demora
injustificada

Conservar informacién documentada como
evidencia de la implementacion del programa de
auditoria y de los resultados de las auditorias

9.3 Revision por la direccion

9.3.1 Generalidades

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

La alta direccion debe revisar el SGC de la
organizacion a intervalos planificados, para
asegurarse de su conveniencia, adecuacion,
eficacia y alineacidon continuas con la direccion
estratégica

de la organizacion

X

9.3.2 La revision por la direccion debe
planificarse y llevarse a cabo incluyendo
consideraciones sobre

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Incluidas las tendencias relativas a los resultados de
seguimiento y medicion

Incluidas las tendencias relativas a los resultados
de las auditorias

Incluidas las tendencias relativas a el desempefio
de los proveedores externos

La adecuacion de los recursos

La eficacia de las acciones tomadas para abordar los
riesgos y las oportunidades (Véase 6.1)
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Las oportunidades de mejora X

9.3.3 Las salidas de la revision por la direccion | 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A
deben incluir las decisiones y acciones

relacionadas con

Oportunidades de mejora X

Necesidad de cambio en el SGC X

Necesidades de recursos X

Conservar la informacién documentada como X

evidencia de los resultados de las revisiones por la
direccion
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10 mejora

10.1 Generalidades, la organizacion debe

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Determinar y seleccionar las oportunidades de
mejora e implementar cualquier accién para
cumplir los requisitos del cliente y aumentar la
satisfaccion del cliente.

Mejorar los productos y servicios para cumplir los
requisitos, asi como considerar las necesidades y
expectativas futuras

Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados

Mejorar el desempefio y la eficacia del SGC

10.2 No conformidad y accion correctiva

10.2.1 Cuando ocurra una no
conformidad, incluida cualquiera
originada por quejas, la organizacion
debe:

0%

25%

50%

75%

100%

N/A

Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea
aplicable Tomar acciones para controlarla y
corregirla

Reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea
aplicable Hacer frente a las consecuencias

Evaluar la necesidad de acciones para eliminar
las causas de la no conformidad, con el fin de que
no vuelva a ocurrir en otra parte La revision y el
andlisis de la no conformidad

Evaluar la necesidad de acciones para eliminar
las causas de la no conformidad, con el fin de
que no vuelva a ocurrir en otra parte La
determinacion de las causas de la no
conformidad

Evaluar la necesidad de acciones para eliminar las
causas de la no conformidad, con el fin de que no
vuelva a ocurrir en otra parte La determinacion de
si existen no conformidades similares, que
potencialmente puedan ocurrir

Implementar cualquier accion necesaria

Revisar la eficacia de cualquier accidon correctiva
tomada

Si fuera necesario, actualizar los riesgos y
oportunidades determinados durante la
planificacion
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Si fuera necesario, hacer cambios al SGC X

Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los X

efectos de las no conformidades encontradas

10.2.2 La organizacion debe conservar 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A
informacion documentada como evidencia

de

La naturaleza de las no conformidades y cualquier

accion tomada posteriormente

Los resultados de cualquier accion correctiva X

10.3 Mejora continua 0% | 25% | 50% | 75% | 100% | N/A
La organizacion debe mejorar continuamente la X

conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC

Considerar los resultados del andlisis y la X

evaluacion, y las salidas de la revision por la
direccidn, para determinar si hay necesidades u
oportunidades que deben considerarse como
parte de la mejora continua
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