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RESUMEN

Respondiendo a las necesidades de una empresa del sector cosmético de Bogota
D.C. de implementar un sistema de gestion de calidad (SGC) para asegurar la calidad
de sus productos y la satisfaccion de los requerimientos de sus clientes, se desarrollo la
presente monografia constituida por tres etapas. En la primera se desarroll6 un estudio
del contexto organizacional a través del uso de la matriz del perfil de capacidad interna
(PCI) y una matriz de perfil de oportunidades y amenazas (POAM) para construir una
matriz DOFA estratégica, también se evalu6 el SGC actual a la luz de la norma NTC-ISO
9001:2015 para identificar el nivel de cumplimiento de la norma utilizando la herramienta
de autodiagnéstico propuesta por el ICONTEC. En la segunda etapa se identificaron los
procesos claves del SGC y su interrelacion para poder construir el mapa de procesos.
Finalmente, se desarroll6 el plan de accién de cinco fases cuyo objetivo es lograr la
implementacion de un SGC basado en la norma NTC-ISO 9001:2015, de forma que se

atiendan y cumplan todos los requerimientos de la norma.

Palabras claves: Sistema de gestion de la calidad (SGC), Gestidn por procesos,
NTC-ISO 9001:2015.



INTRODUCCION

Un desafio constante para las empresas es responder de manera adecuada a
los cambios del mercado y las exigencias de los clientes. El entorno en el que estas se
desenvuelven es cada vez mas competitivo, por lo que surge la necesidad imperiosa de
desarrollar un factor diferenciador.

Parte de ese factor diferenciador es la entrega de buenos resultados que cumplan
las condiciones exigidas y satisfagan los requerimientos de los clientes y partes
interesadas, en otras palabras, que cumplan con los estdndares de calidad. Para ello, la
norma ISO 9001 presenta los sistemas de gestion de la calidad, donde se presentan las
herramientas que facilitan la realizacion de las actividades necesarias con el fin de
cumplir con lo esperado, cuya célula de trabajo es el enfoque a procesos que permite a
una empresa lograr un resultado de una forma mas eficiente.

Ahora bien, una empresa del sector cosmético y cuidado personal de la ciudad de
Bogota D.C. (cuya identidad sera preservada) tomo consciencia de la importancia de los
sistemas de gestion en tanto que ha tenido dificultades en el aseguramiento de la calidad
de sus productos y la satisfaccion de los requerimientos de sus clientes, por lo que se
vio en la necesidad de implementar un sistema de gestion de la calidad (SGC).

De aqui nace el desarrollo de la presente monografia, donde se generé una
propuesta de un plan de accién para la implementacion de un SGC basado en la norma
NTC-ISO 9001 version 2015 a partir de un estudio del contexto organizacional de la
empresa y un autodiagnostico del SGC actual, ademas de la identificacion de los

procesos claves.
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OBJETIVOS

Objetivo general

Disefiar un plan de accion para la implementacion de un sistema de gestion de
calidad frente a la norma NTC-ISO 9001:2015 en una empresa del sector cosmético de
Bogota D.C.

Objetivos especificos

¢ Definir el contexto organizacional actual de la empresa del sector cosmético de Bogota
D.C.

e Evaluar la situacion actual del sistema de gestion frente a la norma NTC-ISO 9001
version 2015 de la empresa del sector cosmético de Bogota D.C.

e Definir los procesos claves de la empresa y su interrelacion.

e Disefar el plan de accion para la implementacion de un sistema de gestion de calidad
frente a la norma NTC-ISO 9001 versién 2015 en una empresa del sector cosmético
de Bogota D.C.
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1. MARCO DE REFERENCIA

En el presente capitulo se abordaran los conceptos de mayor relevancia a la hora
de disefiar un plan de implementacion del sistema de gestién de la calidad basado en

procesos segun la norma 1SO 9001:2015.

1.1 Calidad

El éxito de una empresa solo puede ser alcanzado si esta consigue asegurar
resultados éptimos. Para Llanes Font (2014) esto solo se logra si la empresa actlia con
un enfoque que tiene dos pilares: el desarrollo de productos y/o servicios con altos
estandares y la satisfaccion de los requerimientos de sus clientes y resto de stakeholders
(partes interesadas) (p. 261). Estos dos pilares son los que constituyen la calidad.

Lo anterior va de la mano con lo planteado por ICONTEC (2015b) “una
organizacion orientada a la calidad promueve una cultura que da como resultado
comportamientos, actitudes, actividades y procesos para proporcionar valor mediante el
cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes y otras partes interesadas
pertinentes” (p. 2). Para complementar, Mallar (2019) expone que la calidad ya no se
concibe como una propiedad inherente al producto y/o servicio, sino que debe
entenderse como el valor asociado a la satisfaccién de las necesidades y expectativas
del cliente (p. 8).

Cortés citado por Quintero (2019) sostiene que la calidad dentro de una empresa

atraviesa las siguientes etapas (p. 21), a saber:

¢ Inspeccion y control del proceso: en esta etapa la calidad se gestiona a través de la
observacion, se conciben los procesos y a través de la observacion se miden y

controlan.

e Aseguramiento de la calidad y calidad total: en esta etapa se busca asegurar la calidad
de la empresa, por ello es necesario involucrar a todos los niveles de la empresa para

gestionar la calidad.
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e Integracion: en esta etapa se integran los diferentes sistemas de gestion de la
empresa con el fin de crear un sistema de gestion solido e integral.

1.2 Sistemas de gestion

Cémo se menciond anteriormente, una empresa debe alcanzar resultados
optimos si desea alcanzar el éxito, sin embargo, la complejidad de esta tarea hace que
la empresa deba administrar sus recursos y actividades de forma que le permitan
conseguir dichos resultados, y para ello usa los sistemas de gestion. Beltran et al. (2009)

plantea la siguiente definicién:

un sistema de gestion (...) ayuda a una organizacion a establecer las
metodologias, las responsabilidades, los recursos, las actividades (...) que le
permitan una gestion orientada hacia la obtencién de esos “buenos resultados”
gue desea, o lo que es lo mismo, la obtencion de los objetivos establecidos (p.

13).

1.2.1 Sistemas de gestion de la calidad

Desde una mirada de la norma internacional, ICONTEC (2015b) define al sistema
de la gestién de la calidad (SGC) como “las actividades mediante las cuales una
organizacion identifica sus objetivos y determina los procesos y recursos requeridos para
lograr los resultados deseados” (p. 2).

Por otro lado, en la norma ISO 9001 version 2015 se postula que la
implementacion de un sistema de calidad eventualmente generara los siguientes
beneficios (ICONTEC, 2015c, p. i):

e La capacidad para proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente, los legales y reglamentarios aplicables.
e Facilitar oportunidades de aumentar la satisfaccion del cliente.

e Abordar los riesgos y oportunidades asociadas a su contexto y objetivos.
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¢ La capacidad de demostrar la conformidad con requisitos del sistema de gestién dela
calidad especificados.

1.3 Norma NTC-ISO 9001:2015

La norma ISO 9001:2015 es elaborada por la Organizacién Internacional para la
Estandarizacion (ISO, por sus siglas en inglés), donde se dictan los requerimientos que
deben seguirse para que una empresa desarrolle su sistema de gestion de la calidad.

Para Beltran et al. (2009) la norma ISO 9001 se puede definir como:

La norma de referencia por la que principalmente las organizaciones establecen,
documentan e implantan sus sistemas de gestion de la calidad con el objeto de demostrar
su capacidad para proporcionar productos y/o servicios que cumplan con los requisitos
de los clientes y orientarse hacia la satisfaccion de los mismos (p. 14).

1.3.1 Principios de la gestion de la calidad

El disefio del sistema de gestion de la calidad se construye alrededor de siete
pilares claves, los principios de la gestion de la calidad descritos por la norma ISO
9000:2015. ICONTEC (2015b) sostiene que “estos principios proporcionan a las
organizaciones la capacidad de cumplir los retos que se presentan en el entorno” (p. 1).

Dichos principios se presentan a continuacion.

e Enfoque al cliente: las organizaciones se deben a sus clientes y, por lo mismo, es
menester de las mismas comprendes sus necesidades actuales y futuras, de modo
gue “el enfoque principal de la gestién de la calidad es cumplir los requisitos del cliente

y tratar de exceder las expectativas del cliente” (ICONTEC, 2015b, p. 4).

e Liderazgo: el apoyo de los lideres y directivos de la organizacién al sistema de gestion
es vital, pues son quienes logran impulsar y vincular a todos los miembros de la
organizaciéon, ademas de fomentar el ambiente y la cultura de la calidad. Es por ello

que “los lideres en todos los niveles establecen la unidad de propdsito y la direccion,
14



y crean condiciones en las que las personas se implican en el logro de los objetivos
de la calidad de la organizacion” (ICONTEC, 2015b, p. 5).

Compromiso de las personas: es necesario vincular a todo tipo de personal en todos
los niveles de la organizacion, con el fin de que conozca su aporte en la generacion
de valor de la compaiiia, formando asi un compromiso que, como dice Beltran et al.
(2009), “posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion” (p. 17) y la consecucion de los objetivos planteados. Asi mismo,
ICONTEC (2015b) describe que “personas competentes, empoderadas vy
comprometidas en toda la organizacién son esenciales para aumentar la capacidad

de la organizacién para generar y proporcionar valor” (p. 6).

Enfoque a procesos: una empresa puede verse como un organismo que desarrolla
diferentes actividades al mismo tiempo con el propésito de alcanzar un fin en
especifico. De este modo, “se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera
mas eficaz y eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan como procesos
interrelacionados que funcionan como un sistema coherente” (ICONTEC, 2015b, p.
7).

Mejora: Beltran et al. (2009) sostiene que un objetivo permanente de las
organizaciones debe ser la mejora continua (y sostenimiento) de su desempefio
global, de forma que se logren los resultados previstos y en las condiciones deseadas
(p. 17). De esta forma la mejora continua se hace “esencial para que una organizacién
mantenga los niveles actuales de desempefio, reaccione a los cambios en sus
condiciones internas y externas y cree nuevas oportunidades” (ICONTEC, 2015b, p.
8).

Toma de decisiones basada en evidencia: durante la ejecucion de diferentes
actividades y proyectos dentro de la organizacion es necesaria la toma de decisiones,

la cual debe hacerse a través del “analisis y la evaluacion de datos e informacion pues
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se tiene mayor probabilidad de producir los resultados deseados” (ICONTEC, 2015b,
p. 9).

e Gestidon de las relaciones: las empresas no son entidades aisladas y no solo se
relacionan con sus clientes, es por ello que deben generar relaciones sélidas con
todas sus partes interesadas, pues estas influyen de forma directa en su desempefio.
De esta forma, es necesario gestionar estar relaciones interdependientes para lograr
asi “una relacion mutuamente beneficiosa que aumente la capacidad de ambos para

crear valor” (Beltran et al., 2009, p. 17).

Un principio de la gestion de la calidad es su desarrollo a través de la gestion por
procesos, esto hace referencia a la definicion y administracion de los procesos que hacen
parte de la empresa y su interaccion, de esta forma se pueden asegurar las bases y el
marco para alcanzar los objetivos trazados por la politica de calidad y la estrategia de la
empresa.

La gestion por procesos permite “desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de
un sistema de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante
el cumplimiento de los requisitos del cliente” (ICONTEC, 2015c, p. ii). Asi mismo, es
necesario desarrollar una vision integral de los procesos de la organizacién, en tanto que
funcionan como una red interconectada que intercambian materia, energia e informacion,
de esta forma se pueden identificar los puntos de unién entre procesos (y areas) de forma
que facilita su interrelacion aumentando la eficiencia, como lo menciona ICONTEC
(2015c):

La comprension y gestion de los procesos interrelacionados como un sistema contribuye
a la eficacia y eficiencia de la organizacién en el logro de sus resultados previstos. Este
enfoque permite a la organizacion controlar las interrelaciones e interdependencias entre
los procesos del sistema, de modo que se pueda mejorar el desempefio global de la

organizacion (p ii).

En la ISO 9000:2015 define a los procesos como el “conjunto de actividades

mutuamente relacionadas o que interacttan, que utilizan las entradas para proporcionar
16



un resultado previsto” (ICONTEC, 2015b, p. 16). En la Figura 1 se puede observar una

representacion grafica de los elementos que conforman un proceso.

Sigura 1.

Representacion grafica de los elementos de un proceso

T—————— ——————=
I

Punto de Inclo } | Punto flnal :
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I I
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I I
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entradas las salidas
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|PRECEDENTES | |ENERGIA, | |ENERGIA, | IPOSTERIORES |
tPorejemplo,en | IINFORMACION | lINFORMAGCION | IPor sjemplo, en |
j proveedores I IPor ejemplo, en | IPor ejemplo, en | jClientes I
I(Internos o : :Ia forma de | la forma de | I(Internos o :
jexternos) en I Imateriales, 1 Iproducto, i jexternos), en ]
Iclientes, en otras : I recursos, I ! servicio, [ lotras partes :
|partes Interesadas | Irequlsitos { 1 declslén I \Interesadas H
: pertinentes : : 1 : | : pertinentes :
_____________________ I - SRR LI

Posibles controles y puntos
de control para hacer el
segulmlento del desempefio
y medirlo

\ota. La figura representa los elementos que conforman un proceso. Tomado de.
Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion - ICONTEC. (2015c).
Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos. NTC-ISO 9001. El instituto. p. iii.

Es claro que la célula de los SGC son los procesos, sin embargo, dentro de una
empresa existe variedad de ellos, Beltran et al. (2009, p. 33) y Hernandez (2003, p. 4)

proponen la siguiente clasificacion general:

e Procesos estratégicos: procesos relacionados a los aspectos de la direccién. Se
refieren fundamentalmente a procesos de planificacion y aquellos ligados a factores

clave o estratégicos.

e Procesos operativos: también conocidos como misionales, son aquellos que estan
vinculados directamente con la realizacion del producto o servicio.
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e Procesos de apoyo: son aquellos que brindan soporte a los procesos misionales, estan
relacionados con la gestion de recursos y de las actividades de seguimiento y
medicion.

Un aspecto clave, es definir y conocer la forma en como estos procesos se
relacionan, lo cual se hace a través de los mapas de procesos, para Beltran et al. (2009)
estos son “la representacion grafica de la estructura de procesos que conforman el
sistema de gestion” (p. 31), en la Figura 2 se puede observar un bosquejo de mapa de
procesos. Aqui cabe mencionar que el mapa de procesos no es absoluto ni mucho menos
estatico, al igual que los procesos, este es dinamico, y tiene la cualidad de poder
modificarse y actualizarse frente a las diferentes condiciones presentes en el entorno a

lo largo el tiempo.

Figura 2.

Modelo general del mapa de procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS OPERATIVOS

¥

w w
= =
Z Z
u u
— —
o o

PROCESOS DE APOYOD

Nota. La figura representa la configuraciéon y construccién genérica del mapa
de procesos de una organizacién. Tomado de. Beltran, J. et al. (2009). Guia

oara una gestion basada en procesos. Andalucia: Instituto Andaluz de
Tecnologia. p. 32.

Continuando con la vision del enfoque por procesos, los mapas de procesos no
permiten conocer internamente a los mismos y la trasformacion de las entradas en

resultados, es por ello que surge la etapa de descripcion de los procesos con la intencion
18



de poder conocerlos al detalle y precisar elementos tanto en las actividades
desarrolladas como en las caracteristicas relevantes que permitan control de procesos y
la gestion sobre estos.

La descripcién de las actividades llevadas a cabo por el proceso se realiza
mediante diagramas donde se exponen todas las actividades y tareas realizadas y sus
interrelaciones. Un aspecto fundamental es que en este punto se incorpora al
responsable de la ejecucion de las actividades de dicho proceso y del proceso en si.
Estos diagramas suelen llevar el nombre de “quién-qué” pues define la persona que debe
realizar la accion definida. Es en este nivel de detalle que se logra apreciar la cadena de
valor del proceso, pues evidencia el ciclo de transformacion de los recursos.

A su vez, la descripcion de las caracteristicas del proceso se hace por medio de
la ficha de proceso, la cual se define como el soporte de informacion que pretende reunir
todas aquellas caracteristicas relevantes para el control de las actividades definidas en
el diagrama. En otras palabras, es la informacion necesaria para poder gestionar el
proceso. En términos de contenido, esta debe estar conformada por: mision, propietario,
limites, alcance, interrelaciones, indicadores, variables de control, documentos y
registros y recursos.

Antes de continuar cabe hacer un alto para mencionar la diferencia que existe
entre un procedimiento y un proceso. Por una parte, los procedimientos sirven para
establecer la manera especifica de llevar a cabo una actividad o un conjunto de
actividades, estos se centran en la forma. Por el contrario, un proceso transforma
entradas en salidas, se centra en el cambio de estado de las entradas, su enfoque esta
puesto sobre los resultados obtenidos. En pocas palabras, la diferencia fundamental
radica en que un procedimiento se centra en la realizacion de una actividad mientras que

un proceso se centra en la consecucion de un resultado.

1.4 Ciclo PHVA

Cdomo se menciono en la seccion anterior, un aspecto fundamental es la mejora
continua de los procesos, segun Beltran et al. (2009, p. 71) esta se define como el

aumento de la capacidad del mismo proceso para cumplir de forma satisfactoria con los
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requerimientos establecidos, que en otras palaras, no es mas que el aumento de la
eficacia (y eficacia) del proceso. Para poder lograr esto se puede aplicar el ciclo de
mejora continua PHVA (Planificar-Hacer-Verificar-Actuar). El ciclo PHVA puede

describirse brevemente como sigue (ICONTEC, 2015, p. iv):

o Planificar: establecer los objetivos del sistema y sus procesos, y los recursos
necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las
oportunidades.

¢ Hacer: implementar lo planificado.

o Verificar: realizar el seguimiento y (cuando sea aplicable) la medicién de los procesos
y los productos y servicios resultantes respecto a las politicas, los objetivos, los
requisitos y las actividades planificadas, e informar sobre los resultados.

e Actuar: tomar acciones para mejorar el desempefio, cuando sea necesario.
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2. METODOLOGIA

2.1 Tipo de investigacion

La presente monografia es de enfoque cualitativo-documental, no es de caracter
experimental. En la misma, se desarrollé una propuesta de un plan de accién para la
implementacion de un sistema de gestion de calidad en una empresa del sector
cosmeético de Bogota D.C. segun la norma NTC-ISO 9001 version 2015.

Para la investigacion se usaron fuentes de informacion primarias (observacion de
la empresa), secundarias (libros, articulos, trabajos de grado, etc.) y terciarias

(documentacion actual de la empresa del SGC).

2.2 Etapas de desarrollo

La monografia se desarrollé a través de tres etapas (ver Figura 3) con el objetivo
de disefiar un plan de accion para la implementacién de un sistema de gestién de calidad
frente a la norma NTC-1SO 9001:2015 en una empresa del sector cosmético de Bogota
D.C.

Figura 3.

Representacion de las etapas de desarrollo de la investigacion

ETAPA 1

Analisis del
contexto
organizacional y
del SGC
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2.2.1 Etapa 1: Andlisis del contexto organizacional y del SGC

Esta etapa contemplé dos aspectos, el primero de ellos consistio en evaluar los
factores internos y externos de la empresa con el fin de crear una matriz DOFA para
definir el contexto actual de la misma. Para esto, se diligencié una matriz de factores
internos y externos en cinco categorias: econémica y financiera; clientes, competencia y
mercado; procesos internos; talento humano y capacidad organizaciones e informacion
y TIC’s. De estos factores se identificaron cuales eran de alto impacto y cuales no,
aquellos que si lo eran fueron usados para construir una matriz del perfil de la capacidad
interna (PCI) y una matriz de oportunidades y amenazas del entorno (POAM), estas dos
Gltimas permitieron construir la matriz DOFA. Cabe aclarar que toda la informacion se
validé en una sesion de trabajo con el jefe de calidad.

El segundo aspecto contemplé la evaluacion del sistema de gestion actual a la luz
de los requerimientos de la norma NTC-ISO 9001:2015 haciendo uso de una lista de
chequeo en Excel propuesta por ICONTEC para realizar un proceso de autodiagnéstico
al interior de las empresas. Usando esta herramienta se definieron los aspectos que se
tenian y cuales faltaban, lo cual sirvi6 de input para la definicion de plan de
implementacion. El diligenciamiento y validacién de la informacién recolectada se valido

con el jefe de calidad.

2.2.2 Etapa 2: Identificacion de procesos clave del SGC

En esta etapa se identificaron los procesos de la organizacion y la forma en como
estos estan interrelacionados, y se construyd el mapa de procesos. Para esto, se
realizaron sesiones de trabajo con el jefe de calidad. Cabe resaltar que la descripcion de
los procesos (descripcion de sus actividades y caracteristicas de los procesos) es una

actividad desarrollada por la empresa y esta fuera del alcance de estainvestigacion.
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2.2.3 Etapa 3: Definicion de las actividades del plan de implementacion

A partir de los resultados de las etapas anteriores, se definieron las actividades a
ser desarrolladas para asegurar la implementacion del sistema de gestion de calidad
segun la norma NTC-ISO 9001:2015. El célculo del costo asociado a la implementacion
del plan no hace parte del propdsito de esta investigacion y corre por cuenta de la

empresa.
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3. ANALISIS DEL CONTEXTO ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA

Con el fin de atender el primer objetivo planteado, en este capitulo se abordan los
resultados del primer aspecto de la primera etapa de desarrollo. Para ello se abordan

inicialmente los factores internos y luego los factores externos, para que finalmente se

exponga

la matriz DOFA.

3.1 Factores internos

Los factores internos que representan un alto impacto en el desarrollo de la
propuesta de valor de la empresa fueron identificados a través del uso de una matriz del
perfil de la capacidad interna (PCI), y estan resumidos en la Figura 4. A su vez, la matriz

PCI fue construida con la informacién recolectada en la matriz de diagndstico interno

Anexo A

Fi
M

gura4.
atriz del perfil de la capacidad interna (PCI)

MATRIZ DEL PERFIL DE LA CAPACIDAD INTERNA

FORTALEZAS Y DEBILIDADES DE ALTO
IMPACTO EN EL EXITO DEL NEGOCIO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

AlM|[B]|B|M]A

1.- DIMENSION ECONOMICA Y FINANCIERA

1|Rentabilidad. X
2 |Estructura de costos. X
3 [Planificacion financiera estratégica. X
2.- DIMENSION DE CLIENTES, COMPETENCIA Y MERCADO
1|Cobertura nacional. X
2 |Conocimiento de clientes. X
3.- DIMENSION DE PROCESOS GERENCIALES, MISIONALES Y DE APOYO

1

Capacidad de produccion.

X

2 |Posicién para negociar con proveedores. X
4.- DIMENSION DEL TALENTO HUMANO Y CAPACIDADES ORGANIZACIONALES
1|Habilidad para ventas. X
2| Talento gerencial. X
5.- DIMENSION DE INFORMACION Y TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y
1|Buenas formulaciones de los productos. X

N

Presencia de herramientas TIC'S.
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Entorno a la dimensiébn econdmica y financiera se encontr6 que la principal
fortaleza de la empresa es su alta rentabilidad, en tanto que los beneficios generados so
superiores a la inversion realizadas. Por otro lado, las debilidades se presentan en una
deficiente estructura de costos al no tenerlos organizados de una forma concreta y
practica, asociado también a la falta de una planificacion financiera estratégica.

Dos fortalezas encontradas se ubican en la dimension de clientes, mercados y
competencia en tanto que la empresa cuenta con una amplia cobertura nacional
(presencia en principales ciudades del pais) y un amplio conocimiento de los clientes y
sus necesidades. Dentro de la dimension de procesos internos también se encuentran
dos fortalezas la primera de ellas es la alta capacidad de produccion que tiene la empresa
por su buen proceso productivo y la buena posicidén que se tiene para la negociacién con
los clientes por el sélido proceso comercial.

En la dimensién de talento humano y capacidades organizacionales se tiene una
fortaleza clara gracias a la excelente habilidad para las ventas por parte del equipo
comercial. En la misma dimensién se presenta la falta de talento gerencial por su
dificultad para guiar y motivar a los equipos, lo que representa una debilidad.

Finalmente, en la dimensién de informacion y TIC’s se puede encontrar una
debilidad muy fuerte y es la sensible ausencia de herramientas TIC’s, en tanto que faltan
plataformas digitales para la gestion y manejo de la informacion. Contrariamente, se
presenta una enorme fortaleza por las buenas formulaciones de los productos,

garantizando la calidad de los mismos.

3.2 Factores externos

Los factores externos que representan un alto impacto en el desarrollo de la
propuesta de valor de la empresa fueron identificados a través del uso de una matriz del
perfil de oportunidades y amenazas del entorno (POAM), y estan resumidos en la Figura
5. A su vez, la matriz POAM fue construida con la informacion recolectada en la matriz
de diagndstico externo Anexo B.

En el 2020, el mundo atraveso una de las crisis mas fuertes de la historia de las

Ultimas décadas. La propagacion del virus SARS-CoV-2, 0 como se conoce comunmente
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COVID-19, supuso un reto inconmensurable a enfrentar: viajes nacionales o
internacionales se cancelaron, una cuarentena estricta fue impuesta en casi todo el
mundo; en pocas palabras el mundo se detuvo. Esto implicé el surgimiento de una
inminente crisis econOmica, que se traduce a la necesidad de las empresas de
reinventarse para mantenerse operando durante esta pandemia; por esto mismo, esta

situacion representa la mayor amenaza para la empresa.

Figura 5.

Matriz del perfil de oportunidades y amenazas (POAM)

MATRIZ PERFIL DE OPORTUNIDADES Y AMENAZAS DEL ENTORNO
OPORTUNIDADES Y AMENAZAS DE ALTO IMPACTO EN EL OPORTUNIDADES AMENAZAS

EXITO DEL NEGOCIO AiM|{B{B|MI|A
1.- DIMENSION ECONOMICA Y FINANCIERA

1{Recesion econémica nacional e internacional. X
2 iInversionistas. X

2.- DIMENSION DE CLIENTES, COMPETENCIA Y MERCADO
1{Comportamiento de la demanda. X
2{Cambios de comportamientos sociales. X

3.- DIMENSION DE PROCESOS GERENCIALES, MISIONALES Y DE APOYO
UL e s T S SR S T W Sy S—
2|Dificultades en operaciones logisticas. ), S I
3{Restricciones en movilidad. X
4.- DIMENSION DEL TALENTO HUMANO Y CAPACIDADES ORGANIZACIONALES
1 [Cursos de virtuales certificados § X l ] l | [
5.- DIMENSION DE INFORMACION Y TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACIONES

1{Desarrollo de TIC's. ] | X | | | |

i

Parte de las amenazas identificadas, que indicen en la dimensién de procesos
internos, es el aumento de exigencias y regulaciones en productos de cuidado e higiene
personal con el fin de controlar la circulacién en el mercado de productos que cumplan
los requerimientos de calidad y representen un peligro para el consumidor. También, al
aumentar los controles y restricciones a la movilidad los procesos de logistica y
distribucion pueden verse afectados, aumentado los tiempos de entrega y poniendo en
jaque los procesos de produccion. Asi mismo, ya no es posible pensar en jornadas de
trabajo con toda la capacidad de personal dentro de las instalaciones, esta amenaza
hace menester definir los planes de contingencia para que el desarrollo de las actividades
no se vea afectado, ademas de implementar los protocolos de bioseguridad.
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Ahora bien, por otro lado, esta situacion también gener6é un cambio de 180° en la
demanda del mercado, pronto fueron los elementos de cuidado personal y los elementos
y herramientas que necesitan los profesionales de la primera linea de atencion en salud;
los que encabezan las listas de necesidades de los clientes. Estos cambios favorables
en los habitos y comportamientos del puablico, aunado al crecimiento de la demanda,
representan una enorme oportunidad para esta empresa que se dedica a la produccién
de productos de cuidado e higiene personal. Otra oportunidad de esta situacion, desde
una mirada econ6mica y financiera, es que se puede apreciar el aumento de
inversionistas que estan fijando su atencion en el sector de cosmética.

Parte de las oportunidades generadas es que el sector académico ha aumentado
los espacios de participacion virtual para poder tomar clases y cursos certificados,
aumentado y facilitando el acceso a estos. Y, acompafiado a esto, el crecimiento de las
herramientas tecnoldgicas y plataformas digitales han hecho que la posibilidad de
disefiar e implementar una transformacion digital en la empresa sea una realidad cada
vez mas cercana, que ayuden a reducir los tiempos en los procesos facilitando el
manejo de la informacion, como parte de la gestibn de esta. A continuacion, se

presenta una matriz con las variables DOFA como resumen de las mismas.
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Figura 6.

Matriz resumen de variables DOFA

CUALIDAD
FACTOR FAVORABLES DESFAVORABLE
FORTALEZAS DEBILIDADES
F1 |Alta rentabilidad. D1 [Deficiente estructura de costos.
. Falta de planificacién financiera
F2 |Buena cobertura nacional. D2 estratégica.
INTERNO F3 |Amplio conocimiento de clientes. D3 |Falta de talento gerencial.
F4 |Alta capacidad de produccion. D4 |Ausencia de herramientas TIC'S.
F5 [Buena posicion para negociar con
F6 |Excelente habilidad para ventas.
F7 |Buenas formulaciones de los productos.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
I . - Recesion econdmica nacional e
01 |Posibilidad de nuevos inversionistas. Al internacional.
02 |Crecimiento de la demanda. A2 |Aumento de las exigencias regulatorias.
EXTERNO Cambios favorables en los habitos y . . L
03 comportamientos del pablico. A3 [Dificultades en operaciones logisticas.
Facilidad al acceso de cursos virtuales o .
04 certificados A4 [Restricciones en movilidad.
O5 |Creciente acceso y desarrollo de TIC's.

3.3 Matriz DOFA

Una vez presentados los factores internos (fortalezas y debilidades) y externos
(amenazas y oportunidades) se construyo la matriz DOFA estratégica disefiando las
diferentes estrategias:

o Estrategias FO: aplicar las fortalezas de la empresa para aprovechar las
oportunidades del entorno.

e Estrategias DO: crear la posibilidad de superar las debilidades al aprovechar las
oportunidades del entorno.

e Estrategias FA: utilizar las fortalezas de la compafiia para evitar o reducir los riesgos
asociados a las amenazas externas.

o Estrategias DA: proponer acciones que intenten disminuir las debilidades de la
empresa y mitiguen las amenazas del entorno.

Continuacion se presenta la matriz DOFA estratégica.
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Figura 7.

Matriz DOFA estratégica

bioseguridad para poder operar con el personal operacio.

FORTALEZAS DEBILIDADES
F1 |[Alta rentabilidad. D1 |Deficiente estructura de costos.
F2 |Buena cobertura nacional. D2 |Falta de planificacion financiera estratégica.
DOFA F3 |Amplio conocimiento de clientes. D3 |Falta de talento gerencial.
ESTRATEGICO F4 |Alta capacidad de produccion. D4 |Ausencia de herramientas TIC'S.
F5 [Buena posicién para negociar con proveedores.
F6 |Excelente habilidad para ventas.
F7 |Buenas formulaciones de los productos.
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO
- . - . - . - Incluir nuevos inversionistas que participen en la
O1|Posibilidad de nuevos inversionistas.| O1-F1|A través de la alta rentabilidad atraer nuevos inversionistas. 01-D1 estructuracion de gostos y garantizar el plan de inversion.
Utilizar la amplia cobertura nacional para buscar Incluir nuevos inversionistas que permitan aumentar la
02| Crecimiento de la demanda. O1-F2|. Lo P . P 01-D4|capacidad de inversién para adquirir nuevas herramentas
inversionistas a lo largo de pais. TIC's
Cambios favorables en los habitos y Aumentar la produccion actual para satisfacer el Adquirir cursos virtuales de planeacion estratégica que
03 ) - 0O2-F4 S 04-D1 .
comportamientos del publico. crecimiento de la demanda. permitan estructurar los costos.
Facilidad al acceso de cursos Aumentar las ventas para poder atender la nueva demanda Adquirir cursos virtuales de planeacion estratégica para
04| . i 02-F6 ) 04-D2 N .
virtuales certificados creciente. aumentar la planificacion financiera.
Creciente acceso y desarrollo de Realizar estudios de mercado para definir los productos Adquirir cursos virtuales de coaching gerencial para
05 . O3-F3 ) ) 04-D3| . . D
TIC's. que satisfagan los nuevos gusto de los clientes. mejorar las habilidades blandas del equipo directivo.
. . . Aprovechar el creciente acceso de herramientas TIC's
Generar nuevas formulaciones que atiendan los cambios .
0O3-F7 de habit rtamient ial 05-D4|para acceder a ellas y mejorar su obertura en la
e habitos y comportamientos sociales. organizacion.
04-F5 Negociar acuerdos benéficos para el acceso a cursos
virtuales de planeacion estratégica y gerencial.
O5-F5 Garantizar acuerdos para acceder a servicios de manejo
de base de datos, cloud, servidores y digitalizacion.
AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
L P . - . L Afrontar los efectos de la recesion econdmica a través de
Recesion econdmica nacional e Mantener la alta rentabilidad del negocio para resistir a la L .
Al|. . Al-F1 o, . . A1-D1|planes para la estructuracion de costos que eviten mal
internacional. resecion econémia nacional.
gastar recursos.
) . L Afrontar los efectos de la recesion econdmica realizando
Aumento de las exigencias Aumentar las ventas y particiacion en el mercado para o ) . .
A2 requlatorias Al-F6 evitar efecto de la recesién econdmica A1-D2|una planificacion financiera estratégica con una estricta
qu ’ ’ disciplina de capital.
- . I . . - Generar planes de trabajo bajo condiciones de restrccion a
Dificultades en operaciones Realizar productos bajo formulas estrictamente disefiadas . o
A3 logisticas A2-F7 Ue cumplan las exigencias v requlaciones de salud A4-D3|la presencialidad que reten al equipo directivo a desarrollar
9 ’ a P 9 yreg ' su talento de motivar y direccionar al equipo.
e - Buscar acuerdos con proveedores de servicios de logistica Reestructurar los procesos de logistica y movilidad a través
A4 |Restricciones en movilidad. A3-F5 3PL. A3-D4 de procesos mas automatizados y tecnoldgicos.
Aumentar la produccién para consumo interno en los
A4-F4|puntos de desinfeccién que son parte de los protocolos de
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4. EVALUACION DE LA SITUACION ACTUAL DEL SISTEMA DE GESTION

Con el fin de atender el segundo objetivo planteado, en este capitulo se abordan
los resultados del segundo aspecto de la primera etapa de desarrollo. Para ello se utilizd
la guia de autodiagndstico planteada por ICONTEC (2015a).

4.1 Cumplimiento de requisitos

Como se menciond, la herramienta utilizada tiene como fin facilitar la auto
evaluacion referente al cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma NTC-
ISO:2015. Es un documento Excel que presenta una lista de chequeo que recorre desde
el capitulo 4 hasta el capitulo 10 de dicha norma. La informacién presentada a
continuacion se hace con base en el Anexo C hasta el Anexo .

Iniciando con el capitulo 4, se encontrd que se tiene un cumplimiento global del
47%, el cumplimiento por seccidén de este capitulo se puede apreciar en la Figura 8.
Entorno a la comprension de la organizacién y su contexto, la empresa ha logrado
identificar las cuestiones internas y externas, sin embargo, todavia les falta mejorar el
trabajo de documentacion y un analisis mas minucioso para identificar cuéles de estas
cuestiones son pertinentes para el propésito del sistema de gestidn de la calidad (SGC).
En tanto a la comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
la empresa ha avanzado en la identificacion de las mismas, pero falta documentarlos y
realizar un seguimiento y revisidbn continua. El alcance del SGC esta totalmente
determinado y documentado, es necesario terminar de determinar la justificacion de los
elementos de la norma que no son aplicables. EI SGC esta basado en procesos, se
conocen estos y su interrelacion, pero es necesario terminar de caracterizar los procesos

existentes.
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Figura 8.

Estado de cumplimiento del capitulo 4 “Contexto”

4. CONTEXTO

4.1 COMPRENSION DE LA
ORGANIZACION Y DE SU
CONTEXTO

80%

70%

4.2 COMPRENSION DE
LAS NECESIDADES Y

' EXPECTATIVAS DE LAS

PARTES INTERESADAS

4.4 SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD Y SUS
PROCESOS

4.3 DETERMINACION DEL
ALCANCE DEL SISTEMA
DE GESTION DE LA
CALIDAD

Nota. Tomado de. Instituto Colombiano de Normas

Técnicas y Certificacion - ICONTEC. (2015a). Guia de autodiagnéstico. NTC-
ISO 9001. El instituto.

Evaluando el capitulo 5 se encontr6 que se tiene un cumplimiento global del 50%,
el cumplimiento por seccién de este capitulo se puede apreciar en la Figura 9. Relativo
al liderazgo y compromiso es necesario seguir desarrollando el apoyo de la alta direccién
al SGC con enfoque al cliente, la gestion centrada en los procesos y la administracion
del riesgo. Se resalta que la politica de calidad estd altamente desarrollada y
documentada, se necesita una mayor comunicacién de la misma para hacer participes
de la misma a todos los miembros de la organizacion. Asi mismo, hace falta trabajar en
gue la alta direccion asegure la asignacion de responsabilidades y autoridades para los

roles pertinentes al SGC y se comuniguen.
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“igura 9.

Estado de cumplimiento del capitulo 5 “Liderazgo”

5. LIDERAZGO

5.1 LIDERAZGO Y
COMPROMISO
80%

70%
60%.
50%
40%
30%

5.3 ROLES, A
RESPONSABILIDADES £~
Y AUTORIDADES EN
LA ORGANIZACION

5.2 POLITICA

\ota. Tomado de. Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion -
CONTEC. (2015a). Guia de autodiagnéstico. NTC-
ISO 9001. El instituto.

Evaluando el capitulo 6 se encontr6é que se tiene un cumplimiento global del 25%,
el cumplimiento por seccién de este capitulo se puede apreciar en la Figura 10. Referente
a las acciones para abordar riesgos y oportunidades es necesario desarrollar un sistema
de control interno donde se especifique el manual de la administracion del riesgo,
definiendo los planes de accion concretos. Por otro lado, los objetivos de la calidad estan
claramente definidos para las funciones, niveles y procesos pertinentes necesarios para
el SGC, solo que es necesario aumentar la comunicacion de los mismos y, una revision
y actualizacién constante; segin sea necesario. Es necesario centrar los esfuerzos en la
planificacion de los cambios generando un sistema de control de cambios que permita
mantener la informacion de la justificacion de los mismos y el funcionario que lo autorizo,

de este modo, garantizar la trazabilidad.
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igura 10.

Estado de cumplimiento del capitulo 6 “Planificacion”

6. PLANIFIACION

6.1 ACCIONES PARA
ABORDAR RIESGOS Y
OPORTUNIDADES
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0% A
//'
/ 2
, /- \_ 6.2 0BJETIVOS DE LA
6.3 PLANIFICACION DE £~ ~N CALIDAD Y
LOS CAMBIOS PLANIFICACION PARA

LOGRARLOS

\ota. Tomado de. Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion -
CONTEC. (2015a). Guia de autodiagnéstico. NTC-
SO 9001. El instituto.

Evaluando el capitulo 7 se encontr6 que se tiene un cumplimiento global del 31%,
el cumplimiento por seccion de este capitulo se puede apreciar en la Figura 11. En tanto
a los recursos necesarios para el establecimiento, implementacién, mantenimiento y
mejora continua del SGC la empresa ha identificado claramente sus capacidades y
limitaciones, aunque sigue siendo necesario que se proporcione el talento humano
requerido para la implementacion eficaz del SGC. Se rescata la infraestructura fisica que
se tiene, la cual permite el desarrollo de las actividades y aplicacién del SGC. El proceso
de talento humano tiene un reto significativo en mejorar el ambiente de trabajo, el cual
siente las bases necesarias para la implementacién del SGC. La empresa dispone de los
recursos necesarios para realizar el proceso de seguimiento y medicion de los procesos,
pero se debe seguir trabajando en la conservacion de la informacion, documentando las
evidencias, de modo que se logren subir los niveles de trazabilidad. Por dltimo, es
necesario que se aseguren como amentar los conocimientos organizativos de la
organizacion para la operacion de sus procesos.
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figura 11.
Estado de cumplimiento del capitulo 7 “Soporte”
7. SOPORTE

7.1 RECURSOS
70%

60%
50%

40%

7.5 INFORMACION

DOCUMENTADA T~ __~ 7.2 COMPETENCIA

/7.3 TOMA DE
CONCIENCIA

74 COMUNICACIONJ

\Nota. Tomado de. Instituto Colombiano de Normas
l'écnicas y Certificacion - ICONTEC. (2015a). Guia de autodiagnostico. NTC-
SO 9001. El instituto.

Uno de los retos del SGC actual es poder determinar y adquirir las competencias
necesarias del talento humano para que el desempefio de los procesos sea eficaz, por
lo mismo se exige un aumento de los requerimientos en los niveles de formacién del
personal. Asi mismo, es necesario trabajar en la toma de conciencia de la politica de
calidad por parte de los funcionarios pertinentes al SGC, sus roles e impacto en esta. En
tanto a las comunicaciones, aun cuando estas se realizan es necesario seguir trabajando
en identificar qué y cuando comunicar, todo esto orientado a la formulacion de la politica
institucional de comunicacion.

Respecto a la documentacion de la informacion, la empresa ha trabajado en la
creacion y actualizacién de la informacién a través de los formatos internos, pero no ha
realizado un ejercicio que permita identificar la informacion clave y pertinente al SGC y

tampoco tiene un sistema de control de la informacién en tanto a la adecuacion,
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disponibilidad y proteccion. Es necesario desarrollar un sistema de informacion del SGC
gue consolide a la estructura documental.

Evaluando el capitulo 8 se encontr6é que se tiene un cumplimiento global del 42%,
el cumplimiento por seccion de este capitulo se puede apreciar en la Figura 12. Hablando
de la planificacion y control de la operacion, la empresa al enfocar su gestion a los
procesos ha logrado planificar e implementar los procesos necesarios para cumplir los
requisitos para la produccion. Sin embargo, es necesario seguir desarrollando el control
de los procesos de acuerdo a los criterios establecidos. Aunado a esto, se debe aumentar
el control en los cambios planificados y revisar mas detalladamente las consecuencias

de los mismos.

Figura 12.
Estado de cumplimiento del capitulo 8 “Operacién”
8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y
CONTROL OPERACIONAL
80%
70%
8.7 CONTROL DE LAS 28:;" e
SALIDAS NO CONFORMES o SERVIBIOE
. 8.3 DISENO Y
8.6 LIBERACIONDELOS | | _ || DESARROLLO DE LOS
PRODUCTOS Y
CervidiGe PRODUCTOS Y
; SERVICIOS
\
\\
\
) 5 \/ 84 CONTROL DE LOS
8.5 PRODUCCION'Y / \ PROCESOS, PRODUCTOS
PRESTACION DEL ' Y SERVICIOS
SERVICIO SUMINISTRADOS
EXTERNAMENTE

Nota. Tomado de. Instituto Colombiano de Norma
Técnicas y Certificacion - ICONTEC. (2015a). Guia de autodiagnéstico. NTC
ISO 9001. El instituto.

36



Entre tanto, los requisitos para los productos han sido determinados por la
empresa y, asi mismo, han asegurado las capacidades necesarias para cumplir con
ellos; falta una mejor documentacion y control de cambios. Al proporcionar informacion
pertinente relativa a los productos hace que se afiance la comunicacion con el cliente, es
necesario trabajar en la retroalimentacion por parte del mismo. Por esta misma linea, el
control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente es deficiente,
pues la empresa no realiza una adecuada evaluacion y seguimiento del desempefio de
dichos proveedores. Por otra parte, la empresa ha logrado realizar la produccion bajo
condiciones controladas, pero hay falencias en los procesos de control y actividades
posteriores a la entrega.

La liberacién de los productos es deficiente por la falta de un sistema que permia
el seguimiento y control a los procesos de liberacion del producto y se realiza la
documentacion de las autorizaciones de liberacion con el fin de garantizar su trazabilidad.
Entorno al control de los productos no conformes, se realiza una buena gestion al realizar
la correccidn; separacion, contencion, devolucion o suspensién de la provision de dichos
productos, ademas de informar al cliente, pero es necesario que la organizacion debe
mantener la informacién documentada donde se describa la no conformidad y las
acciones tomadas, las concesiones obtenidas.

Evaluando el capitulo 9 se encontr6é que se tiene un cumplimiento global del 21%,
el cumplimiento por seccion de este capitulo se puede apreciar en la Figura 13. Respecto
al seguimiento, medicion, analisis y evaluacién, la empresa ha logrado determinar a qué
es necesario hacer seguimiento y qué es necesario medir, los métodos y momento para
ello. Sin embargo, falta desarrollar las capacidades de analisis con el fin de establecer el
desempefio y eficacia del SGC; y realizar el seguimiento de las percepciones de los
clientes acerca del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. Cabe
mencionar que la empresa lleva a cabo auditorias internas, pero todavia no estan
planificadas ni estructuradas, lo que evita que se lleven a cabo de forma eficiente y no
se pueda implementar y mantener un programa institucional de auditoria interna.
Finalmente, la alta gerencia debe revisar el SGC con mayor frecuencia y de forma
planificada, de modo que se logre asegurar la idoneidad y alineacion con la direccion

estratégica.
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sigura 13.

Estado de cumplimiento del capitulo 9 “Evaluacién del desempefio”

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 SEGUIMIENTO,
MEDICION, ANALISIS
Y EVALUACION

30%

255 A\

/ /
20% |
/ /

z / ’ ) \ .
9.3 REVISION POR LA L \ 9.2 AUDITORIA
DIRECCION INTERNA

\ota. Tomado de. Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion -
CONTEC. (2015a). Guia de autodiagnéstico. NTC-
ISO 9001. El instituto.

Evaluando el capitulo 10 se encontrd que se tiene un cumplimiento global del 22%,
el cumplimiento por seccion de este capitulo se puede apreciar en la Figura 14. Es
necesario que la empresa desarrolle planes de mejoramiento donde incorporen un

sistema que le permita determinar y seleccionar las oportunidades de mejora, para que
asi tenga las herramientas adecuadas en el momento de la toma de decisionesy pueda
mejorar los productos, corregir efectos no deseados y aumentar el desempeiio del SGC.

Respecto a las no conformidades, la principal tarea que tiene el SGC es aumentar
la documentacion y aseguramiento de la informacion de cada caso de no conformidad,
para mantener el registro y la trazabilidad; y hacer un seguimiento de la eficacia de las
acciones correctivas para determinar su eficacia. De modo que, para garantizar la mejora

continua del SGC, se deben aumentar los esfuerzos y capacidades para analizar los
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resultados y las salidas de la revision de los procesos, para que desde la alta gerencia

se tomen las acciones requeridas.

“igura 14.

Estado de cumplimiento del capitulo 10 “Mejora”

10. MEJORA

10.1 GENERALIDADES
30%

25%

20%

N\ 10.2NO
—~ CONFORMIDAD Y
ACCION CORRECTIVA

10.3 MEJORA £~
CONTINUA

\ota. Tomado de. Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion -
CONTEC. (2015a). Guia de autodiagnostico. NTC- SO 9001. El instituto.
I

Culminada la evaluacién por capitulo, se presenta la Figura 15 que resume el nivel
de cumplimiento por capitulo de la norma, con el fin de apreciar el estado general. Para
finalizar, respecto al nivel de cumplimiento del SGC respecto a los requerimientos de la
norma NTC-1SO 9001:2015, se logra observar que la empresa ha logrado cumplir en un
34% en promedio. Donde el trabajo para aumentar el nivel de cumplimiento recae en
mejorar la caracterizacion de los procesos (descripcion de sus actividades y
caracteristicas de los procesos), fortalecer la estructura documental del SGC de forma
gue el aseguramiento y preservacion de la informacién permitan llevar una trazabilidad
de la misma, mejorar las capacidades de los trabajadores, construir un sistema de
gestion
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del cambio y mejorar el andlisis de resultados y evaluacion que permitan desarrollar una

cultura de mejora continua.

“igura 15.
esumen del cumplimiento del SGC respecto de la norma NTC-I1SO
9001:2015

RESUMEN ISO 9001:2015

4. CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION
50%

6. PLANIFICACION PARA
EL SISTEMA DE
GESTION DE LA

CALIDAD

9. EVALUACION DEL
DESEMPENO

A\
8. OPERACION 7. SOPORTE

\ota. Tomado de. Instituto Colombiano de Normas

l'écnicas y Certificacion - ICONTEC. (2015a). Guia de autodiagnéstico. NTC-
SO 9001. El instituto.

4.2 ldentificacion de procesos claves del SGC

Con el fin de atender el tercer objetivo planteado, en este seccidn se abordan los
resultados de la segunda etapa de desarrollo. Logrando identificar los procesos claves
del SGC y su interrelacion. Revisando el alcance de la politica de calidad de la empresa
se identificaron como procesos estratégicos: direccionamiento empresarial y planeacion
estratégica. Respecto a los procesos de apoyo (0 de soporte) se identifican los
siguientes: gestion de talento humano, gestion financiera, gestion de cadena de

suministro, gestion de la informacion y gestion de la calidad. Finalmente, los procesos

40



misionales que garantizan la elaboracion de los productos son: comercial, direccion

técnica, produccion y logistica.

Figura 16.
Mapa de procesos
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5. PLAN DE ACCION PARA LA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD FRENTE A LA NORMA NTC-ISO 9001:2015 EN UNA EMPRESA DEL
SECTOR COSMETICO DE BOGOTA D.C.

Con el fin de atender el cuarto objetivo planteado, y el objetivo general, en este
capitulo se abordan los resultados de la tercera etapa de investigacion donde se
construyo el plan de actividades, el cual se construyé con base en los elementos
(requisitos) que no se tienen o hacen falta respecto a la normaNTC-ISO 9001:2015
(definidos en la seccion anterior). En el plan se definen las actividades a realizar, las
metas esperadas, los procesos involucrados y los responsables. Los recursos financieros
y los costos asociados a la implementacién no son atendidos en esta investigacion y su
calculo es asumido por la empresa. Los resultados obtenidos se presentan el Figural7.

El plan de accién que se propone estd compuesto por cinco etapas. La primera de
ellas, como lo recomienda Rincon, esta enfocada en lograr el compromiso y apoyo de la
alta gerencia de modo que se genere “el ambiente y la declaracién de las guias basicas
para todo el proyecto de implementacion” (2002, p. 50), en esta etapa el gerente general
manifiesta su apoyo e intencion del desarrollo del proyecto de implementacién y se
escoge al lider de proyecto.

Una segunda etapa esta orientada hacia las actividades de revision de la politica
de calidad, respecto a los objetivos, alcance, entre otros; y la caracterizacion de los
proyectos de modo que se logren documentar en su totalidad. La tercera etapa consiste
en la ejecucién en del plan de accion representado en el Figura 17, para ello es necesario
definir el cronograma de trabajo, cabe resaltar que los recursos financieros y costos son
definidos por la empresa.

La cuarta etapa hace alusion al proceso de validacion del plan de accién, medir
su eficacia durante su implementacion del SGC y el grado de apropiacion del mismo en
la organizacion. Finalmente, la quinta etapa consta del aseguramiento del nuevo SGC

de forma que esté completamente implementado y operativo en la organizacion.
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Figura 17.

Plan de accidén para asegurar SGC segun norma NTC-1SO 9001:2015

Secciéon de la norma

ISO 9001:2015

¢ QUE NOS FALTA?

ACTIVIDADES

Resultados
esperados

Procesos
involucrados

Responsables

4.1 COMPRENSION DE LA
ORGANIZACION Y DE SU
CONTEXTO

*Determinar los aspectos
internos y externos que
afectan al SGC

*Realizar

un ejercicio de

del contexto
interno  y externo para
construir una matriz PCI,
POAM y DOFA actualizadas
*|dentificar los  factores
internos 'y externos que
inciden sobre la operacion
del SGC

evaluacion

*Aspectos (factores)
internos y externos que
inciden en el alcance del

SGC identificados,
caracterizados y
documentados

Planeacion
estratégica

Gerente general

4.2 COMPRENSION DE LAS
NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS DE LAS
PARTES INTERESADAS

*Asegurar la informacion de
los requisitos de las partes

interesadas que son
pertinentes al SGC
*Realizar seguimiento vy
revision continua a los
requisitos de las partes
interesadas

*Reunir la evidencia y
documentar la informacién

de los requisitos de las
partes interesadas
*Disefiar un plan que
garantice la revision

periddica de los requisitos de
las partes interesadas

*Requisitos de las partes

interesadas identificados,
comprendidos y
documentados, que

ademas son revisados y
actualizados
periddicamente

Planeacion
estratégica

Gerente general

4.3 DETERMINACION DEL

*Documentar la justificacion

*Reunir las evidencias de las

*Evidencias que justifican
los elementos de la norma

gestién de la informacion

tipo de informacién segun
sea el caso, se asegure la
misma y su preservacion

de los elementos de la|razones que justifican los - Gestion de la | Jefe de control de
ALCANCE DEL SISTEMA DE norma que no son aplicales | elementos de la norma que gue no son apllc_ables calidad calidad
GESTION DE LA CALIDAD al SGC no son aplicables reunidas, archivadas vy
protegidas
4.4 SISTEMA DE GESTION DE
LA CALIDAD Y SUS | Asegurada por 4.4.1y 4.4.2
PROCESOS
*Realizar los diagramas *Todos los procesos del
4.4.1 Sistema de Gestion de la | *Caracterizacion de los | .. 9 Yl sGe completamente | Todos los
Cali fichas de procesos con el fin . Gerente general
alidad procesos del SGC de documentarlos caracterizados y | procesos
documentados
*Sistema de gestion de la
*Disefiar un sistema de g]sf'?r[]rzticrggo Otc::?:;iwveonte
4.4.2 Informacion documentada | *Sistema de gestién de la | gestion de la informacion Dond dr)r/fnp e t d. Gestion de la | Jefe de control de
del SGC informacién *Implementar el sistema de onde se administre 1000 - ¢, macion calidad
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Figura 17. (Continuacion)

Secciéon de la norma
ISO 9001:2015

¢ QUE NOS FALTA?

ACTIVIDADES

Resultados
esperados

Procesos
involucrados

Responsables

5.1 LIDERAZGO Y
COMPROMISO

Asegurada por 5.1.1y 5.1.2

5.1.1 Liderazgo y compromiso
para el sistema de gestion de la
calidad

*Jornada de rendicion de
cuentas con enfoque a
desempefio del SGC

*Estructurar  jornada de
rendicion de cuentas con
espacio para analizar y
estudiar el desempefio del
SGC liderado por la alta
gerencia

*Espacio liderado por la
alta gerencia donde se
evalla el desempefio del
SGC y se toman
decisiones respecto a este

Direccionamiento

empresarial

Gerente general

*Asegurar la informacion de

*Reunir la evidencia y
documentar la informacién
de los requerimientos de los

*Requerimientos de los

los requerimientos  del| - clientes identificados vy .
5.1.2 Enf el cliente f“?ntgs . documentados ial D|rectcc)jr de
.1.2 Enfoque al cliente *Sistema de  Peticiones, Dlsgnar el _3|stem? de *Sistemas PORS Comercia mercadeo y
Quejas, Reclamos y )pl)etluones, quejzﬁé;gr?cr?ac;s estructurado y en ventas
Sugerencias (PQRS) Posteriormente, validarlo e operacion
implementarlo
5.2 POLITICA Asegurada por 5.2.1y 5.2.2
5.2.1 Desarrollar la politica de la
calidad NADA
*Disefiar e implementar el
plan de divulgacion de la| *Politica de calidad
politica de calidad | conocida por los miembros
5.2.2 Comunicar la politica de la| *Divulgacion del SGC con la| *Medir el nivel de impacto del| de la empresa, evaluada| Gestion de la| Jefe de control de
calidad empresa plan de divulgacién y de| con indicadores de eficacia| calidad calidad
apropiacion del mismo por|y apropiacion del
parte de los miembros de la| conocimiento
empresa
5.3 ROLES, *Disefiar los planes para la | *Revisién del SGC
RESPONSABILIDADES Y | *Revision de cumplimiento | revision del cumplimiento de | planificada para | Todos los Gerente general
AUTORIDADES EN LA | del SGC los objetivos y alcance del determinar y evaluar su procesos

ORGANIZACION

SGC

cumplimiento
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Figura 17. (Continuacion)

Seccion de lanorma
ISO 9001:2015

¢ QUE NOS FALTA?

ACTIVIDADES

Resultados
esperados

Procesos
involucrados

Responsables

6.1 ACCIONES
ABORDAR RIESGOS
OPORTUNIDADES

PARA

Y

Asegurada por 6.1.1y 6.1.2

6.1.1 Generalidades

*Planes de gestion de
aseguramiento de lacalidad

*Disefiar los planes de
gestion con enfoque al
aseguramiento de la calidad
*Implementar los planes de
gestién

*Evaluar el desempefio de
los planes de gestién

*Planes de gestion
disefiados e
implementados. Donde
ademas se evalla su
desempefio y operatividad

Gestion de k

calidad

Jefe de control de
calidad

6.1.2 La organizacion debe
planificar

*Sistema de gestion de
riesgo

sistema de
gestiéon riesgo que
permita administrarlo
*Implementacion del sistema
de gestibn del riesgo
*Evaluar la eficacia del
sistema de gestion del riesgo

el
del

*Disefiar

*Sistema de gestion del
riesgo totalmente
estructurado,
implementado y operativo,
con manual de
administracion riesgo
donde se especifican las
acciones a sequir.
Ademés, de evaluado
frecuentemente para
lograr su actualizacion y
funcionamiento eficaz.

Gestion de k

calidad

Jefe de control de
calidad

6.2 OBJETIVOS DE

LA

CALIDAD Y PLANIFICACION

PARA LOGRARLOS

Asegurada por 6.2.1y 6.2.2

6.2.1 Objetivos de la Calidad

*Planificar la revision de la
politica de calidad
*Divulgar los objetivos de la
calidad

*Disefiar los planes para la
revision de la politica de
calidad, con enfoque a la
evaluacion de su pertinencia
y alineamiento con los
lineamientos empresariales
*Disefiar e implementar el
plan de divulgacion de la
politca de calidad con
enfoque a la comunicacion
de los objetivos de lacalidad

*Planes de revision de la
politica de calidad
estructurados e
implementados.
*Objetivos de la politica de
calidad conocidos por los
miembros de la empresa, y
la incidencia que tienen
estos en las actividades
cotidianas

Planeacion
estratégica
Gestion de k
calidad

Gerente  general
Jefe de control de
calidad

45




Figura 17. (Continuacion)

Secciéon de la norma
ISO 9001:2015

¢ QUE NOS FALTA?

Procesos

involucrados

Responsables

6.2.2 Planificacion para lograr
objetivos de la calidad

*Planes de accion para
cumplimiento de los
objetivos

ACTIVIDADES
*Diseflar los planes de
accion que aseguren el
cumplimiento de los
objetivos de la calidad, con
tareas asignadas,

responsables, tiempos y
recursos asignados

Resultados
esperados
*Acciones claras y
concretas  estructuradas
en los planes de accién
que aseguran el
cumplimiento de los

objetivos de calidad

Todos
procesos

los

Gerente general

6.3 PLANIFICACION DE LOS
CAMBIOS

*Sistema de control de
cambios

*Disefiar el sistema de
control de cambios
*Implementacion del sistema
de control de cambios
*Evaluar la eficacia del
sistema de cambios y sus
posibles mejoras

*Sistema de control de
cambios estructurado,
implementado y operativo
que garantiza el
aseguramiento de las
evidencias que justifican
los cambios, quien los
autoriza, los formatos
diligenciados, la
trazabilidad y el
almacenamiento y
conservacion de dicha
informacion. Evaluado
frecuentemente para medir
su eficacia e identificar
mejoras

Gestion de

calidad

la

Jefe de control de
calidad

7.1 RECURSOS

Asegurada por 7.1.1, 7.1.2,

713,714,715y 7.1.6

7.1.1 Generalidades

*Acuerdo para asegurar la
disponibilidad de recursos
para el mantenimiento,
mejoramiento
consolidacion del SGC

*ldentificar los  recursos
(financieros, humanos,
fisicos, etc.) necesarios para
la operacion, mantenimiento,
mejoramiento

consolidacion del SGC
*Disefiar los planes de
aseguramiento de recursos
del SGC, implementarlos y
evaluar su eficacia.

*Planes de aseguramiento
de los recursos del SGC
donde se especifican los
recursos, sus cantidades,
los métodos de

y aseguramiento y provision.

evaluados
constantemente para
medir su eficacia y
encontrar oportunidades

de mejora

Ademas,

Gerencia de la
calidad

Jefe de control de
calidad
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Figura 17. (Continuacion)

Secciéon de la norma
ISO 9001:2015

¢ QUE NOS FALTA?

ACTIVIDADES

Resultados
esperados

Procesos
involucrados

Responsables

7.1.2 Personas

*Personal idéneo para la
implementacién y ejecucion
del SGC

*|dentificar las capacidades

necesarias del personal para
implementar, operar y
controlar los procesos del
SGC

*Contratar personal con las
capacidades identificadas

*Contratacién de personal
con capacidades en
gestion de la calidad que
logren la implementacion
del SGC y sean soporte
para la operacion de los
procesos

Gestién
humano

talento

Jefe de talento

humano

7.1.3 Infraestructura

*Plan de mantenimiento
preventivo y correctivo de la
planta fisica

*Disefiar e implementar los
planes de mantenimiento
preventivo y correctivo de la
planta fisica
*Evaluar el desempefio del
plan de mantenimiento

*Planes de mantenimiento
preventivo y correctivo
estructurados e
implementados, donde se
especifican las acciones a
seguir para asegurar la
integridad de la planta
fisica

Direccién técnica

Director técnico

*|dentificar los problemas
gue se estan presentando
actualmente en el ambiente

laboral .
*Realizar capacitaciones *Ambiente laboral amenoy
ara el desr;rrollo de colaborativo con alta
7.1.4 Ambiente para la| *Ambiente laboral Eabilidades blandas.  con comunicacion interna, que| Gestion talento | Jefe de talento
operacion de los procesos colaborativo ! facilita la circulacion y| humano humano
enfoque a mejorar la ; : .
comunicacién interna para| anclo de _ informacion
. ; t P entre los procesos
facilitar la interconexion de
los procesos
*Evaluar eficacia de las
capacitaciones realizadas
7.1.5 Recursos de seguimiento
y medicion Asegurada por 7.1.5.1y 7.1.5.2
*Diseflar un sistema de| *Sistema de gestion de la
gestion de la informacion,| informacion totalmente
*Almacenamiento de la| con enfoque a la| estructurado y operativo, Gestin de &
informacién y | administracion de la| que se enfoca en laj. L
. ., . - - P informacién Jefe de control de
7.1.5.1 Generalidades documentacion que | informacion de los procesos| administracion de la Gestion de &l calidad
permitan mantener la| se seguimiento y medicién| informacion de los calidad

trazabilidad

gue garantice la trazabilidad
*Implementar el sistema de
gestion de la informacion

procesos se seguimiento y
mediciéon garantizando su
trazabilidad
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Figura 17. (Continuacion)

Secciéon de la norma

ISO 9001:2015

¢ QUE NOS FALTA?

ACTIVIDADES

Resultados
esperados

Procesos
involucrados

Responsables

7.1.5.2 Trazabilidad de las
mediciones

*Sistema de gestion de la
informacién

*Disefiar un sistema de
gestion de la informacion
*Implementar el sistema de
gestion de la informacion

*Sistema de gestion de la
informacion totalmente
estructurado,
implementado y operativo.
Donde se administre todo
tipo de informacién segun
sea el caso, se asegure la
misma y su preservacion

Gestién

de la

informacion

Jefe de control de
calidad

7.1.6
organizativos

Conocimientos

*Sistema de gestion del
conocimiento

*Disefiar e implementar un
sistema de gestion del
conocimiento

*Evaluar el desempefio y
eficacia del sistema de
gestion del conocimiento

*Sistema de gestion del
conocimiento  totalmente
estructurado,
implementado y operativo,
donde se identifican los
conocimientos claves para
la empresa y se crean
planes de accion que los
aseguren. Ademas, es
evaluado frecuentemente
para determinar su eficacia

Gestién

de la

informacion

Gestién
humano

talento

Jefe de control de
calidad
Jefe de talento
humano

7.2 COMPETENCIA

*Determinar las
competencias y habilidades
necesarias de los
trabajadores que incidan en
el SGC

*Determinar las
competencias y habilidades
necesarias de los
trabajadores que inciden en
el SGC
*Disefiar e implementar
planes de capacitacion de
trabajadores para desarrollar
las competencias que
requiere el SGC
*Evaluar eficacia y
desempefio de los planes de
capacitacion

*Competencias claves del
SGC desarrolladas en el
personal a través de
planes de capacitacion
estructurados,
implementados y
revisados frecuentemente

Gestién
humano

talento

Jefe de
humano

talento
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Figura 17. (Continuacion)

Secciéon de la norma

ISO 9001:2015

¢ QUE NOS FALTA?

ACTIVIDADES

*Disefiar e implementar el

plan de divulgacion de la

Resultados
esperados

Procesos

involucrados

Responsables

gestion de la informacion

tipo de informacién segun
sea el caso, se asegure la
misma y su preservacion

politica de calidad, con| *Politica de calidad
enfoque a comunicar la| conocida por los miembros
ol o participacion de cada| de la empresa, donde
7.3 TOMA DE CONCIENCIA Ciﬁg:tlilza::o:]a ?gggga |g§ miembro de la organizacion identifice_\n su particigacién Ge_stién de hk Jef_e de control de
miembros de la empresa en ella| en la misma. Ademas, es| calidad calidad
*Medir el nivel de impacto del| evaluada con indicadores
plan de divulgacién y de| de eficacia y apropiacion
apropiacion del mismo por| del conocimiento
parte de los miembros de la
empresa
*Disefiar y estructurar la *Politica de
politica de comunicaciones | comunicaciones
*Validar la politica de| estructurada,
comunicaciones implementada y operativa,
*Implementar la politica de | donde es conocida por los
7.4 COMUNICACION *Poll’ticq . de | comunicaciones miembros de la| Gestion de la| Jefe de control de
’ Comunicaciones *Socializar la politica de organizacion, donde se informacion calidad
comunicaciones conocen sus objetivos,
*Evaluar la implementacion | alcance y métodos de
de la politica de | comunicacion. Ademéas,de
comunicaciones y su ser evaluada
desempefio frecuentemente
7.5 INFORMACION
DOCUMENTADA Asegurada por 7.5.1,7.5.2y 7.5.3
*Sistema de gestion de la
informacion totalmente
*Disefar un sistema de estructurado,
7.5.1 Generalidades fSistema_ de gestion de la gestion de la infor.macic')n implementado y operativo. _Gestién _ de h Jef_e de control de
o informacién *Implementar el sistema de | Donde se administre todo | informacion calidad

7.5.2 Creacion y actualizacién

NADA
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Figura 17. (Continuacion)

Seccién de la norma - Resultados Procesos
; ¢ QUE NOS FALTA? ACTIVIDADES Responsables
ISO 9001:2 esperados
*Sistema de control de
cambios estructurado,
implementado y operativo
que garantiza el
*Diseflar el sistema de aseguramiento ple ..Ias
control de cambios E)\gde:;:rlﬁgiogue d:frt"f'ﬁzg
g ran | *Implementacion del sistema . - .
7.5.3 Control de la informacién Sistema de control de de  control de cambios autoriza, los formatos| Gestion de la| Jefe de control de
documentada cambios “Evaluar de | ficacia del diligenciados, la| calidad calidad
sistgmu: dee cgm%igzc)? sues trazabilidad y el
posibles mejoras almacenar_mento Y
conservacion de dicha
informacion. Evaluado
frecuentemente para medir
su eficacia e identificar
mejoras
’ *Caracterizacion de los «Realizar los diagramas *Todos los procesos del
81  PLANIFICACION Y| procesos  del  SGC| oo o rocesosgcon - ﬁz SGC completamente | Todos 105 | serente general
CONTROL OPERACIONAL (requisitos de entrada y de documzntarlos caracterizados y| procesos 9
salida) documentados
8.2 REQUISITOS PARA LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS Asegurada por 8.2.1,8.2.2,8.2.3y 8.2.4
*Reunir la evidencia vy
documentar la informacion *Requerimientos de los
de los requerimientos de los| .. . .
. - - clientes identificados vy .
8.2.1 Comunicacion con el Sistema  de _ Peticiones, i:lu_antgs . documentados : Director de
cliente Quejas, Reclamos y| *Disefiar el sistema de *Sistemas PQRS Comercial mercadeo y
Sugerencias (PQRS) Setluones, quejgﬁégglr?cr?ac;s estructurado y en ventas
Posteriormente, validarlo e operacion
implementarlo
. . L, *Reunir las evidencias de la| *Requisitos de los - Jefe de control de
*
?ézfisli)tstserm:gﬁlisgsde a :g: I(,)Assegl:(;aru:gitlggormgglon I?)g informacidn de los requisitos| productos totalmente Sjisdt;n de la calidad
d - d de los productos con el fin de| documentados, con . Jefe de planeacion
productos y servicios productos documentarlos Produccion

evidencias aseguradas

y produccién

8.2.3 Revision de los requisitos
relacionados con los productos
y servicios

Asegurada por 8.2.3.1y 8.2.3.2
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Figura 17. (Continuacion)

Seccidn de la norma
ISO 9001:2015

¢ QUE NOS FALTA?

ACTIVIDADES

Resultados
esperados

Procesos

involucrados

Responsables

8.2.3.1 La organizacion debe
asegurarse de que tiene la
capacidad de cumplir los
requisitos para los productos y
servicios gue se van a ofrecer a
los clientes.

NADA

8.2.3.2 La organizacion debe

*Reunir las evidencias e

*Revisiones de los

Jefe de control de

N . i L
consenar 8 omagin| 1 e e e e o e e son pesvenes | o | callc
documentada, cuando sea S Iy g ) ’ - Jefe de planeacion
aplicable requisitos de los productos requisitos de los productos con QOcumentaC|on y| Produccion y produccion
) con el fin de documentarlos | evidencias aseguradas
*Sistema de control de
cambios estructurado,
implementado y operativo
que garantiza el
o . aseguramiento de las
"Diseflar el sistema de evidgencias ue justifican
control de cambios los cambiog qLJJien los
n At . *Implementacion del sistema . ' -
8.2.4 Cambios en los requisitos | *Sistema de control de de P control  de cambios autoriza, los formatos| Gestion de la | Jefe de control de
para los productos y servicios | cambios . e diligenciados, la| calidad calidad
Evaluar la eficacia del -
- . trazabilidad y el
sistema de cambios y sus .
posibles mejoras almacenar_mento Y
conservacion de dicha
informacion. Evaluado

8.3 DISENO Y DESARROLLO

DE LOS PRODUCTOS Y| NO APLICA
SERVICIOS

8.3.1 Generalidades NO APLICA
8.3.2 Planificacion del disefio y NO APLICA
desarrollo

8.3.3 Elementos de entrada

para el disefio y desarrollo NO APLICA
8.3.4 Controles del disefio y NO APLICA

desarrollo
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frecuentemente paramedir
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mejoras

identificar




Figura 17. (Continuacion)

Secciéon de la norma
ISO 9001:2015

¢ QUE NOS FALTA?

ACTIVIDADES

Resultados
esperados

Procesos
involucrados

Responsables

8.3.5 Elementos de salida del
disefio y desarrollo

NO APLICA

8.3.6 Cambios del disefio y
desarrollo

NO APLICA

84 CONTROL DE LOS
PROCESOS, PRODUCTOS Y
SERVICIOS SUMINISTRADOS
EXTERNAMENTE

Asegurada por 8.4.1,8.4.2y 8.4.3

8.4.1 Generalidades

8.4.2 Tipo y alcance del control
de la provision externa

8.4.3 Informacion para los

proveedores externos

*Sistema de evaluacién de
proveedores externos

*Disefiar e implementar el
sistema de evaluacion de
proveedores externos
*Evaluar la eficacia del
sistema de evaluacion de
proveedores externos ysus
oportunidades de mejora

*Sistema de evaluacion de
proveedores externos
estructurado,
implementado y operativo,
con objetivos, alcance,
criterios y métodos de
evaluacion definidos

Gestion cadena
de suministro

Jefe de planeacién
y produccién

8.5 PRODUCCION Y
PRESTACION DEL SERVICIO

Asegurada por 8.5.1, 8.5.2,

8.5.3,85.4,85.5y 8.5.6

8.5.1 Control de la produccion y
de la prestacion del servicio

*Caracterizacion detallada
del proceso de produccién

*Realizar el diagrama y ficha
del proceso de produccion

*Proceso de produccion
completamente
caracterizado y
documentado

Produccion

Jefe de planeacién
y produccion

*Disefar un sistema de

*Sistema de gestion de la
informacién totalmente
estructurado,

8.5.2 Identificacion y| *Sistema de gestion de la | gestién de la informacion implementado y operativo. | Gestion de la | Jefe de control de
trazabilidad informacion *Implementar el sistema de | Donde se administre todo | informacion calidad
gestion de la informacion tipo de informacién segun
sea el caso, se asegure la
misma y su preservacion
8.5.3 Propiedad perteneciente a
los clientes o proveedores| NADA
externos
=
*Revisar el sistema de Sistema . de
. . aseguramiento de la calidad aseguramiento de la .
S Ly —— *Ejecutar ?| sistema de . “Dicefiar plan d o cahgjad implementado, con Ge_stlon de h Jef_e de control de
plan de accion para
aseguramiento de la calidad acciones  concretas y| calidad calidad

operativizar el sistema de
aseguramiento de la calidad

especificas para asegurar
su operatividad
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Figura 17. (Continuacion)

Resultados Procesos
esperados involucrados

Secciéon de la norma
ISO 9001:2015

¢QUE NOS FALTA? ACTIVIDADES

Responsables

*Disefiar los formatos para
captar la retroalimentacion
de los clientes

*Desarrollar con los clientes Director de
N . L .
8.5.5 Actividades posteriores a | *Retroalimentacion del| una cultura que genere Fr{fé[fc?gmergfc'g{’ cIiegteel gg?t%f glalde . \rlr:;rt(;aédeo y
la entrega cliente del producto recibido | retroalimentacion del Fotalmente Elocumentada Informacién Jefe de control de
producto calidad

*Documentar todas las
retroalimentaciones
realizadas

*Sistema de control de
cambios estructurado,
implementado y operativo
que garantiza el
aseguramiento de las

*Disefiar el sistema de ) . i
evidencias que justifican

control de cambios

= . los cambios, quien los
* ’
*Sistema de control de dl21plilgr?tr:;?mogedelczﬁg:gs autoriza, los formatos| Gestion de la| Jefe de control de

cambios *Evaluar la eficacia del diligenciados, la| calidad calidad

8.5.6 Control de los cambios

sistema de cambios y sus trazabilidad y el

; . y almacenamiento y
posibles mejoras S .

conservacion de dicha

informacion. Evaluado

frecuentemente paramedir
su eficacia e identificar
mejoras

*Proceso de liberacién
completamente

- - . doc_umentado: con . Jefe de planeacion

8.6 LIBERACION DE LOS *Seguimiento y contr_ol a los *Defl_nlr_ las acciones de acciones y métodos de Logl’stlca y produccion

PRODUCTOS Y SERVICIOS procesos de liberacion del| seguimiento y control de los| seguimiento y  control | Gestion de Jefe de control de
producto procesos de liberacion definidos donde se puede | calidad calidad

identificar cumplimiento de
los requerimientos de
salida y quien la autoriza

8.7 CONTROL DE LAS

SALIDAS NO CONFORMES Asegurada por 8.7.1y 8.7.2
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Figura 17. (Continuacion)

Seccion de lanorma
ISO 9001:2015

8.7.1 La organizacion debe

asegurarse de que las salidas
que no sean conformes con sus

¢ QUE NOS FALTA?

ACTIVIDADES

Resultados
esperados

Procesos

involucrados

Responsables

. : o NADA
requisitos se identifican y se
controlan para prevenir su uso o
entrega no intencional.
*Casos de productos no
conformes documentados,
*Reunir la evidencia y con sus respectivas
8.7.2 La organizacion debe]| * i i0 . L i i . .
9 . T Asegurar la_ informacion documentar la informacion evidencias . asc_—zguradas . Jefe de planeacion
mantener la informacion | proveniente de las no Donde se identifican las| Produccién .
. . de los casos de productos no . y produccion
documentada que: conformidades posibles causas y las
conformes - .
acciones correctivas
realizadas, y quien las
autorizo
9.1 SEGUIMIENTO,
MEDICION,  ANALISIS Y| Aseguradapor9.1.1,9.1.2y9.1.3
EVALUACION
*|dentificar qué, quien, cémo
y cuando se hara la
N evaluacion de la eficacia, | *Métodos adecuados para
Metodos ~de ~analisis 'y eficiencia y efectividad de los| el andlisis de los
evaluacion necesarios para rocesos g del SGC | resultados de la| Todos los
9.1.1 Generalidades poder asegurar productos E - - Gerente general
. Definir (con base en lo| evaluacion de procesos| procesos
de calidad 'y el momento anterior) los métodos | que aseguran la calidad
adecuado para hacerlo odos | q 9
adecuados para el analisis | del producto
de los resultados de la
evaluacion
— —
*Disefiar e implementar el s?t?stfarzcazliéﬂe rcrllsldlcgir;n(iiee
sistema de medicion de la estructurado operativo
*Sistema de medicion de la satisfaccion con alcancey Eriterios’ Director de
9.1.2 Satisfaccion del cliente . P *Evaluar la eficacia del . y ’| Comercial mercadeo y
satisfaccion - o garantizando la
sistema de mediciéon de la documentacion y ventas
satl_sfacmon y sus posibles trazabilidad. Evaluado
mejoras
frecuentemente
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Figura 17. (Continuacion)

Secciéon de la norma

ISO 9001:2015

¢ QUE NOS FALTA?

ACTIVIDADES

*|dentificar qué, quien, como

Resultados
esperados

Procesos
involucrados

Responsables

gvalﬁl;ii%dno dZIe :‘a%rg dlg *Métodos adecuados para
*Analizar los datos L 9 el analisis  de los
) - cumplimiento de las
obtenidos del seguimiento y necesidades del  cliente resultados de la Todos los
9.1.3 Andlisis y evaluacion medicion del cumplimiento| ,~ -~ evaluacion del grado de Gerente general
: Definir (con base en lo ; i procesos
de las necesidades del anterior) los métodos satisfaccion de las
cliente . | hecesidades de los
adecuados para el analisis| .
clientes
de los resultados de la
evaluacion
9.2 AUDITORIA INTERNA Asegurada por 9.2.1y 9.2.2
*Auditorias internas

9.2.1 Propdsito de auditoria

*Disefiar e implementar
planes de auditoria interna

planificadas y frecuentes
que permiten identificar el
grado de implementaciony
cumplimiento del SGC
respecto a las normas

*Sistema de control interno | *Evaluar el grado de eficacia | internas e internacionales, Todos 105 | Gerente general
de los planes de auditoria| con gengracic’)n dde procesos
L . interna informes ocumentados
9.2.2 La organizacion debe: (que se comunican con la
alta gerencia y éreas
pertinentes) y con las
evidencias aseguradas
9.3 REVISION POR LA
DIRECCION Asegurada por 9.3.1,9.3.2y 9.3.3
) *Definir las entradas
9.3.1 Generalidades necesarias para realizar 1a| «poyision planificada del
*Planes de revision de revision del SGC evision planiiicada dell 144g los
=@ desempefio del SGC *Disefiar e implementar los desempefio de| SGC, con rocesos Gerente general
9.3.2 Entradas de la revision por p plemel entradas claras y definidas | ”
la direccion planes para la revision del
desempefio del SGC
*Disefiar y ejecutar un plan| *Desarrollo planificado de
9.3.3 Salidas de la revision por | *Desarrollo de gg gCC'?n %argl elddesar_rollo oportun_ld_gdgs de mejora , Todos los G t |
la direccion oportunidades de mejora portunidades de mejora | con actividades concretas procesos erente general

*Evaluar el desempefio del
plan de accién propuesto

gque garantizan su
aplicacion
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Figura 17. (Continuacion)

Seccion de lanorma - Resultados Procesos
; ?
1SO 9001:2015 ¢ QUE NOS FALTA? ACTIVIDADES esperados involucrados Responsables
*|dentificar las
oportunidades de mejora
mas inmediatas a| *Iniciativas claras para
*Planes anuales de implementar ejecutar las oportunidades Todos los
10.1 GENERALIDADES mejoramiento *Construir iniciativas para| de mejora con hoja de ruta procesos Gerente general
ejecutar las mejoras | construida, responsables y
*Disefiar los planes de| recursos asignados
accion para ejecutar las
iniciativas
10.2 NO CONFORMIDAD Y
AGCION CORRECTIVA Asegurada por 10.2.1y 10.2.2
*Construir un sistema de| *Sistema de control de las
10.2.1 Cuando ocurra una no control de las no| no conformidades
conformidad, incluida copfo[midades L, implementado y
cualquiera originada porquejas. *Dlsenar_ un plan de_ accion docume_ntado, con  sus
para implementacion y| respectivas evidencias
*Sistema de control de las| ejecucion del sistema de| aseguradas. Donde se
no conformidades | control de no conformidades | administran los casos de .
*Asegurar las evidencias de | *Reunir la evidencia y| no conformidades S;?J;jn de ‘gg{%gg control de
las no conformidades y las| documentar la informacion| identificando las posibles
10.2.2 La organizacion debe| acciones tomadas de los casos de nol|causas, las acciones
conservar informacion conformes y las acciones| correctivas realizadas, y
documentada. tomadas quien las autorizo.
*Evaluar la eficacia del| Evaluado frecuentemente
sistema y sus posibles | para medir su eficacia e
mejoras identificar mejoras
*Revision del SGC por la *Di;erjar los planes para la| *SGC revis_ado y_alineado
alta gerencia para revision del SGC por la alta| con Ios_ lineamientos y 3
10.3 MEJORA CONTINUA gerencia para asegurar su| estrategia empresarial| Planeacion

mantenerlo ajustado a los
lineamientos
empresariales

estratégicos

alineacion con los
lineamientos y estrategia
empresarial

gracias a la revision
planificada del mismo por
la alta gerencia

estratégica

Gerente general

Nota. Respecto a la Figura 17 se hace la siguiente mencion: las celdas sombreadas de gris no fueron diligenciadas debido a que la seccién

en cuestion no aplica. Y, las celdas en color parpura hacen alusion a una seccién que esta asegurada por el desarrollo de sus subsecciones.
Tomado de. Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion - ICONTEC. (2015a). Guia de autodiagnostico. NTC-ISO 9001. El

instituto.
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6. CONCLUSIONES

Se definié el contexto organizacional de la empresa a través de la construcciéon de
una matriz DOFA. Se encontrd que de las principales fortalezas son su alta capacidad
de produccion y las buenas formulaciones de los productos, en tanto a las debilidades
se cuentan la deficiente planeacion estratégica y el bajo nivel de capacidades del
personal. Respecto a los factores externos, la principal amenaza es la recesion
econdmica a nivel nacional sufrida a causa de la pandemia por el virus SARS-CoV-2
(COVID-19), sin embargo, esta situacion también representa una oportunidad en tanto

gue aumenta la demanda de productos para el cuidado e higiene personal.

Se evaluo el SGC actual a la luz de la norma NTC-ISO 9001 encontrando que este
tiene un nivel de cumplimiento del 34%. Los esfuerzos para aumentar este nivel deben
centrase en disefiar un sistema mas robusto enfocado en un sistema de gestion de
informacion, riesgos y control de cambios. Con esto se podria lograr un aumento en el
nivel de trazabilidad y aseguramiento de la informacion critica; facilitar la identificacion
de riesgos, su clasificacion, manejo y prevencién; asi, como tener una visibn mas
rigurosa del impacto que puede generar admitir, 0 no; un cambio de los procesos.
Finalmente, acompafiado a todo lo anterior, se requiere: una mayor presencia y apoyo
por parte de la alta gerencia, con el fin de resaltar la importancia del SGC para la
organizacion; y, aumentar los niveles de socializacién del SGC con el personal, de forma

gue se apropien de este e identifiquen como participan del mismo.

De acuerdo al alcance de la politica de calidad de la empresa se definieron los
procesos estratégicos, misionales y de apoyo del SGC, y sus interrelaciones, pudiendo
construir el mapa de procesos.

Se disefié un plan de implementacién del SGC que consta de cinco etapas, en las
cuales se aprecia el aumento del compromiso de la alta gerencia, la revisién de la
politica de calidad, la caracterizacion de procesos, la ejecucion del plan de accion

planteado, la validacion del mismo y los planes de aseguramiento de la calidad, de
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modo que al ser ejecutado se logren cumplir los requerimientos de la norma NTC-
ISO 9001:2015
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ANEXO 1.
MATRIZ DE DIAGNOSTICO INTERNO

MATRIZ PARA EL ANALISIS INTERNO

DIAGNOSTICO INTERNO FORTALEZAS DEBILIDADES IMPACTO EXITO
AlvM]|B]B|M|A]A]|]M]|B
1.- DIMENSION ECONOMICA Y FINANCIERA

1| Rentabilidad. X X

2| Costo materia prima. X X

3| Estructura de costos. X X
4|Planificacion financiera estratégica. X X

5| Capacidad de endeudamiento. X X

2.- DIMENSION DE CLIENTES, COMPETENCIA Y MERCADO

1|Base de clientes atractiva. X X

3| Cobertura nacional. X X

4| Conocimiento de clientes. X X

5| Capacidad de relacionamiento. X X

3.- DIMENSION DE PROCESOS GERENCIALES, MISIONALES Y DE APOYO

1| Capacidad de produccion. X X
2|Procesos de desarrollo e investigacion. X X

3| Posicion para negociar con proveedores. X X
4|Condiciones de maquinas y equipos. X X

5| Infraestructura fisica. X X
6| Sistemas de gestion. X X

4.- DIMENSION DEL TALENTO HUMANO Y CAPACIDADES ORGANIZACIONALES

1|Habilidad para ventas. X X
2|Capacitaciones. X X

3| Talento gerencial. X X

4| Conocimientos claves del negocio. X X

5[ Trabajo en grupo. X X

6| Calificacion del personal. X X
7|Comunicacion interna. X X

5.- DIMENSION DE INFORMACION Y TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACIONES

1|Buenas formulaciones de los productos. X X
2|Presencia de herramientas TIC'S. X X

3| Tecnologia actualizada. X X

4| Sistemas de bases de datos. X X
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ANEXO 2.

MATRIZ DE DIAGNOSTICO EXTERNO

MATRIZ PARA EL ANALISIS EXTERNO

OPORTUNIDADES AMENAZAS IMPACTO EXITO
DIAGNOSTICO EXTERNO AIM | BB M| ATA M]|B
1.- DIMENSION Y FINANCIERA
1{Recesion econdmica nacional e internacional. X X
2|{Tasas de interés. X X
3|Inversionistas. X X
4 {Disponibilidad de créditos. X X
2.- DIMENSION DE CLIENTES, COMPETENCIA Y MERCADO
1{Comportamiento de la demanda. X X
2}Cambios de comportamientos sociales. X X
3 {Nuewvos mercados locales y nacionales. X X
A4lAlianzasestratégicas. {1 . G - M SN N X i
5{Comportamiento de la competencia. X X
6 |Creciente poder de negociacion de clientes. X X
3.- DIMENSION DE PROCESOS GERENCIALES, MISIONALES Y DE APOYO
1}Exigencias regulatorias . X X
2|Dificultades en operaciones logisticas. X X
3{Restricciones en mowilidad. X X
4 {Procesos de certificacion. X X
4.- DIMENSION DEL TALENTO HUMANO Y CAPACIDADES ORGANIZACIONALES
1 {Disponibilidad de capacitaciones. X X
2|Asesoria en SGC. X X
3! Acceso a cursos de habilidades blandas. X X
4 Cursos de virtuales certificados X X
5.- DIMENSION DE INFORMACION Y TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACIONES
1{Nuevas tecnologias. X X
2{Desarrollo de TIC's. X X
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ANEXO 3.
MATRIZ DE AUTODIAGNOSTICO DEL CAPITULO 4 “CONTEXTO”

NO

COMP PARCI NINGU

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU
CONTEXTO

La organizacion debe determinar:

@ Las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su
propo6sito y que afectan a su capacidad para lograr los resultados
previstos de su sistema de gestion de Calidad

APLICA

LETO

AL

NO

¢QUE SE TIENE?

*Perfil de Capacidades
Internas

*Perfil de Fortalezas y
Amenazas

*Matriz PCl y POAM

¢QUE NOS FALTA

*Determinar de los
aspectos internos y
externos que afectan al
SGC

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS
DE LAS PARTES INTERESADAS

La organizacion debe determinar:

a. Las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion
de calidad;

b. Los requisitos de estas partes interesadas que son pertinentes

*Se reconocen las partes
interesadas que son
pertinentes al SGCy la

*Asegurar la informacion
de los requisitos y de las
partes interesadas que

( a ¢ X informacion de sus son pertinentes al SGC
para el sistema de gestion de la calidad. requisitos. *Realizar seguimiento y
La organizacién debe realizar el seguimiento y la revision de la revision continua a los
informacién sobre estas partes interesadas y sus requisitos X requisitos de las partes
pertinentes. interesadas
0 2 1

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

Cuando se determina este alcance, la organizacion debe considerar:

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

a. Las cuestiones externas e internas referidas en 4.1;

b. Los requisitos de las partes interesadas pertinentes referidos en
el apartado 4.2;

c. Los productos y servicios de la organizacion;

El alcance debe estar disponible y mantenerse como informacion
documentada estableciendo:

X| X | X| X
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esta establecido y
documentado en el "MN-
GC-001 MANUAL DEL
SISTEMA DE GESTION
DE CALIDAD"




@ Los tipos de productos y servicios cubiertos por el sistema de
gestion de la calidad;

*Todos los productos
que estan al alcance del
SGC estas establecidos
y documentado en el
"MN-GC-001 MANUAL
DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD"

@ La |justificacion para cualquier requisito de esta norma
internacional que la organizacion determine que no es aplicable para
el alcance de su SGC.

*Documentar la
justificacién de los
elementos de la norma

gue no son aplicables al
SGC

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

4.4.1 La organizacién debe establecer, implementar, mantener
y mejorar continuamente un sistema de gestién de la calidad,
incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de
acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional

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

a) determinar las entradas requeridas y las salidas esperados de
estos procesos;

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos;

*En el "MN-GC-001

MANUAL DEL SISTEMA
DE GESTION DE
CALIDAD" estan
definidos los procesos
de la empresay su
interaccion. Mapa de
Procesos

c) determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el
seguimiento, la medicién y los indicadores del desempefio
relacionados) necesarios para asegurarse la operacion eficaz y el
control de estos procesos;

* Sistema de Gerencia
del plan de desarrollo
(radares de medicion y
seguimiento al
desempefio de los
indicadores, metas,
objetivos de desarrollo y
temas estratégicos

*Sistema Institucional de
Aseguramiento de la
Calidad (informes de
evaluacion interna y
externa)

*Informe de Auditoria
Interna de Calidad

d) determinar los recursos necesarios para estos procesos y
asegurarse de su disponibilidad;

*Modelo de operacion
por procesos

*Caracterizacioén de los
procesos y subprocesos

e) asignar las responsabilidades y autoridades para estos
procesos;

*Se tienen identificados
los responsables de los
procesos

*Documentar en las
fichas de procesos los
responsables.

f) abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo
con los requisitos del apartado 6.1;

*Sistema de Control
Interno
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g) evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio *Sistemas de control de
necesario para asegurarse de que estos procesos logran los X cambios
resultados previstos;
h) mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad. X
4.4.2 En la medida en que sea necesario, la organizacion debe:
a) mantener informacién documentada para apoyar la operacion de X *Sistema de gestion de
Sus procesos; la informacion
*Almacenamiento y
b) conservar la informacién documentada para tener la confianza X administracion de la
de que los procesos se realizan segun lo planificado. estructura documental
del SIG
2 2 6

Nota. Tomado de. Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion - ICONTEC. (2015a). Guia de autodiagnostico. NTC-1SO 9001. El
instituto.
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ANEXO 4.
MATRIZ DE AUTODIAGNOSTICO DEL CAPITULO 5 “LIDERAZGO”

COMP PARCI NINGU

5. LIDERAZGO LETO AL

¢QUE SE TIENE?

¢QUE NOS FALTA

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO 31%
5.1.1 Liderazgo y compromiso para el sistema de gestion de la
calidad
La alta direcciéon debe demostrar liderazgo y compromiso con
respecto al Sistema de gestion de la Calidad:
- —
a) asumiendo la rendicion de cuentas de la eficacia del sistema de C\i%r:tziacgﬁ ;i?gthclljznade
gestion de la calidad; desempefio del SGC
*Politica de calidad y sus
b) asegurando que se establezcan para el sistema de gestién de la objetivos estan
calidad la politica de la calidad y los objetivos de la calidad y que documentados en el
éstos sean compatibles con el contexto y la direccion estratégica de "MN-GC-001 MANUAL
la organizacion, DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD"
¢) asegurando la integracion de los requisitos del sistema de gestion X *Modelo de operacion *Caracterizacion de los
de la calidad en los procesos de negocio de la organizacion; por procesos procesos
*Sistema de Control
d) promoviendo el uso del enfoque basado en procesos y el Interno (Manual de
pensamiento basado en riesgos; Administracion del
riesgo)
*Modelo de operacion *Caracterizacion de los
. . por procesos procesos y subprocesos
e) asegurando que los recursos necesarios para el sistema de X R ; .
i ) s - i ecursos disponibles
gestion de la calidad estén disponibles;
para el desarrollo de los
procesos
f) comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y X *Comunicados_del SGC
conforme con los requisitos del sistema de gestion de la calidad; y Su importancia
g) asegurando que el sistema de gestion de la calidad logre los *Sistema de Gerencia
resultados previstos; del Plan de degarroll_o
h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para *Planes de Meprgmento
contribuir a la eficacia del sistema de gestién de la calidad; - planes d? gestion
- - —— aseguramiento de la
i) promoviendo la mejora; Calidad
j) apoyando otros roles pertinentes de la direccién, para demostrar
su liderazgo aplicado a sus areas de responsabilidad.
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5.1.2.Enfoque al cliente

La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con
respecto al enfoque al cliente asegurandose de que:

a) se determinan, se comprenden y se cumplen de manera
coherente los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables;

*Los productos se
entregan asegurando
gue cumplan los
requisitos exigidos por
los clientes y la
regulacion vigente

*Determinacion y
documentacion de los
requisitos del cliente

b) se determinan y se tratan los riesgos y oportunidades que
pueden afectar a la conformidad de los productos y los servicios y a
la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente;

*Sistema de Control
Interno (Manual de
Administracion del
riesgo)

¢) se mantiene el enfoque en aumentar la satisfaccion del cliente.

*Sistema de Peticiones,
Quejas, Reclamos y
Sugerencias (Campafa
de implementacion)
*Informe de Peticiones,
quejas, reclamos y
sugerencias

*Informe de no
conformes en el
producto

5.2 POLITICA

5.2.1 Desarrollar la politica de la calidad

La alta direccion debe establecer, implementar y mantener una
politica de la calidad que:

a) sea apropiada al propésito y al contexto de la organizacién y
apoya su direccion estratégica;

b) proporcione un marco de referencia para el establecimiento delos
objetivos de la calidad

¢) incluya el compromiso de cumplir los requisitos aplicables;

d) incluya el compromiso de mejora continua del sistema de gestion
de la calidad.

5.2.2 Comunicar la politica de la calidad

La politica de la calidad debe:

a) estar disponible y mantenerse como informacién documentada;

b) comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion;

*La politica de calidad y
sus objetivos estan
documentados en el
"MN-GC-001 MANUAL
DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD"
y garantiza su
compromiso con la
mejora continua.

*Socializar la politica de
calidad




c) estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segin
corresponda.

*'MN-GC-001 MANUAL
DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD"

*Estrategias de difusion
y sensibilizacion frente a
la politica, hacer
entender la importancia
de esta

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA
ORGANIZACION

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y
autoridades para los roles pertinentes se asignen, se comuniquen y
se entiendan dentro de la organizacion.
La alta direccién debe asignar la responsabilidad y autoridad para:

a) asegurarse de que el sistema de gestion de la calidad es

*SGC estructurado bajo
la norma internacional

*Revision de
cumplimiento del SGC
*Ejecutar cambios

- ; X .
conforme con los requisitos de esta Norma Internacional, necesarios de acuerdo
con hallazgos
encontrados
b) asegurarse de que los procesos estan dando las salidas previstas; X *Comunicados del SGC
c¢) informar a la alta direccién sobre el desempefio del sistema de ysu importancia _
gestion de la calidad y sobre las oportunidades de mejora (véase X *Sistema de Gerencia
10.1); del Plan de desarrollo
d) asegurarse de que se promueva el enfoque al cliente a través de X *Equipo Estratggmo )
la organizacion; *Planes de Mejoramiento
e) asegurarse de que la integridad del sistema de gestion de la - planes d? gestion
calidad se mantiene cuando se planifican e implementan cambios en X aseguramiento de la
el sistema de gestion de la calidad Calidad
0 4 1

Nota. Tomado de. Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion - ICONTEC. (2015a). Guia de autodiagndéstico. NTC-1SO 9001. El

instituto.
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ANEXO 5.
MATRIZ DE AUTODIAGNOSTICO DEL CAPITULO 6 “PLANIFICACION”

NO COMPL PARCI NINGU
APLICA| ETO AL NO

6. PLANIFIACION ¢QUE SE TIENE? ¢QUE NOS FALTA

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
6.1.1 Generalidades

Al planificar el sistema de gestion de la calidad, la organizacion debe
considerar las cuestiones referidas en el apartado 4.1y los requisitos
referidos en el apartado 4.2, y determinar los riesgos y oportunidades
gue es necesario abordar con el fin de:

a) asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda lograr sus

*Sistema de Gerencia

resultados previstos; X del Plan de desarrollo
' *Equipo Estratégico
b) aumentar los efectos deseables; X *Planes de Mejoramiento
] ] - planes de gestion
c) prevenir o reducir efectos no deseados; X aseguramiento de la
Calidad
) *Auditoria Interna de
d) lograr la mejora X Calidad (informe de
auditoria)
a) las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades; X *Sistema de Control
b) La manera de: Interno (Manual de
1) integrar e implementar las acciones en sus procesos del sistema X Administracion del
de gestion de la calidad; riesgo)
2) evaluar la eficacia de estas acciones. X
Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades
deben ser proporcionales al impacto potencial en la conformidad de X
los productos y los servicios
0 4 4

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA
LOGRARLOS

6.2.1Laorganizacion debe establecer los objetivos de lacalidad
para las funciones, niveles y procesos pertinentes necesarios
para el sistema de gestion de la calidad.

Los objetivos de la calidad deben:

a) ser coherentes con la politica de la calidad; X *El disefio, *Sistema de Gerencia
b) ser medibles; X implementacion y del Plan de desarrollo
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c) tener en cuenta los requisitos aplicables;

d) ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y
para el aumento de la satisfaccion del cliente;

e) ser objeto de seguimiento;

f) comunicarse

g) actualizarse, segun corresponda.

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

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

a) qué se va a hacer;

b) qué recursos se requeriran;

) quién sera responsable;

d) cuando se finalizarg;

e) como se evaluaran los resultados.

mantenimiento de los
objetivos de la calidad
obedecen a una légica
de Planeacién
Estratégica de la mano
con el SGC
documentados en el
"MN-GC-001 MANUAL
DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD"
*Toman como referencia
la regulacion vigente
*Estan enfocados en la
satisfaccion del
cumplimiento de
requerimientos de los
clientes

*SE ha determinado los
Planes de accién para el
cumplimiento de
objetivos de la calidad
*Se han identificado los
recursos requeridos
*Roles y responsables
definidos

*Equipo Estratégico
*Planes de Mejoramiento
- planes de gestion
aseguramiento de la
Calidad

*Auditoria Interna de
Calidad

*Planes de accion para
cumplimiento de los
objetivos

*Acciones para asegurar
los recursos necesitados
*Definir cronogramas de
trabajo

*Diagnosticar el
desempefio de los
objetivos de calidad

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

Cuando la organizacién determine la necesidad de cambios en el
sistema de gestion de la calidad, estos cambios se deben llevar a
cabo de manera planificada y sistematica (véase 4.4). La
organizacion debe considerar:

a) el propésito de los cambios y sus potenciales consecuencias;

b) la integridad del sistema de gestién de la calidad;

c) la disponibilidad de recursos;

d) la asignacioén o reasignacion de responsabilidades y autoridades.

*Determinar la razén y
justificacion de los
cambios
*Determinacion de las
posibles consecuencias
de los cambios
*Asegurar que los
cambios planteados no
afecten integridad del
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SGC

*Designar y definir
responsabilidades y
autoridades

0 0 4

Nota. Tomado de. Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion - ICONTEC. (2015a). Guia de autodiagnéstico. NTC-1SO 9001.

El instituto.
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7. SOPORTE

7.1 RECURSOS

ANEXO 6.
MATRIZ DE AUTODIAGNOSTICO DEL CAPITULO 7 “SOPORTE”

NO

APLICA LETO AL NO

COMP  PARCI NINGU

7.1.1. Generalidades

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos
necesarios para el establecimiento, implementaciéon, mantenimiento
y mejora continua del sistema de gestién de la calidad.

La organizacién debe considerar:

a) las capacidades y limitaciones de los recursos internos
existentes;

b) qué se necesita obtener de los proveedores externos.

7.1.2 Personas

La organizaciéon debe determinar y proporcionar las personas
necesarias para implementacion eficaz de su sistema de gestion de
la calidad y para la operacién y control de sus procesos.

7.1.3 Infraestructura

La organizacién debe determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria para que la operacion de sus procesos
logre la conformidad de los productos y servicios.

7.1.4. Ambiente parala operacion de los procesos

73

¢QUE SE TIENE?

*|dentificacién de los
recursos requeridos para
el SGC

*La organizacion conoce
sus limitantes y
capacidades; fortalezas
y debilidades

*Formato de
identificacion, seleccion
y evaluacion de
proveedores

*Alto desarrollo de
infraestructura y
ordenamiento fisico

¢QUE NOS FALTA

*Acuerdo para asegurar
la disponibilidad de
recursos para el
mantenimiento,
mejoramiento y
consolidacién del SGC

*Programa enfocado a la
mejora continua de sus
recursos

*Evidencias de la
evaluacion de los
proveedores

*Informes de evaluacion
de los proveedores
*Politica para el
relacionamiento con
proveedores

*Personal idoneo para la
implementacion y
ejecucion del SGC

*Plan de mantenimiento
preventivo y correctivo
de la planta fisica




La organizacion debe 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

7.1.5.1 Generalidades

La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos
necesarios para asegurarse de la validez y fiabilidad de los
resultados cuando el seguimiento o la medicion se utilizan para
verificar la conformidad de los productos y servicios con los
requisitos.

La organizacion debe asegurarse de que los recursos
proporcionados:

a) son adecuados para el tipo especifico de actividades de
seguimiento y medicion realizadas;

b) se mantienen para asegurarse de la adecuacién continua para
su propésito.

La organizacion debe conservar la informacién documentada
adecuada como evidencia de la adecuacion para el propésito del
seguimiento y medicion de los recursos.

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

Cuando la trazabilidad de las mediciones sea un requisito, o es
considerada por la organizacion como parte esencial de
proporcionar confianza en la validez de los resultados de la
medicion, el equipo de medicién debe:

a) verificarse o calibrarse, o ambas, a intervalos especificados, o
antes de su utilizacién, comparando con patrones de medicion
trazables a patrones de medicién internacionales o nacionales;
cuando no existan tales patrones, debe conservarse como
informacion documentada la base utilizada para la calibracién o la
verificacion;

b) identificarse para determinar su estado;

C) protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran
invalidar el estado de calibracion y los posteriores resultados de la
medicion.

*Modelo de operacién
por procesos

*Equipos calibrados y
certificados

*Equipos especiales
para el proceso de
medicién, que cuenta
con calibracion y
certificacion

*Procesos de control y
correccion, enfocados a
mejorar continuamente
el ambiente laboral
*Desarrollar un ambiente
de trabajo en equipo
*Desarrollar habilidades
blandas en personal y
equipo directivo.
Comunicacion asertiva

*Seguimiento de los
procesos de medicion
para verificar validez

*Almacenamiento de la
informacion y
documentacion que
permitan mantener la
trazabilidad

*Procesos de

seguimiento y control
para disefiar los planes
de mantenimiento
*Gestion de la
informacién para
procurarla y mantenerla




La organizacion debe determinar si la validez de los resultados de
medicién previos se ha visto afectada de manera adversa cuando

el equipo de medicidn se considere no apto para su propdsito X
previsto, y debe tomar las acciones adecuadas cuando sea
necesario.
7.1.6 Conocimientos organizativos
La organizacion debe determinar los conocimientos necesarios *Sistema de informacién
para la operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de X que almacena la
los productos y servicios. estructura documental
Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicién en X del SGC
la extensién necesaria. *Capacitacion de lideres
del SGC en procesos de
Cuando se tratan las necesidades y tendencias cambiantes, la Aseguramiento de la
organizacion debe considerar sus conocimientos actuales y X Calidad
determinar como adquirir o acceder a los conocimientos adicionales *Sistema Institucional de
necesarios y a las actualizaciones requeridas. Aseguramiento de la
Calidad
9 7
7.2 COMPETENCIA 0%
La organizacion debe:
a) determinar la competencia necesaria de las personas que *Manual de Funciones y
realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al desempefio y X Competencias
eficacia del sistema de gestion de la calidad; *Fortalecimiento del
b) asegurarse de que estas personas sean competentes, X proceso de gestion del
basandose en la educacion, formacién o experiencia adecuadas; Talento Humano
c) cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir la *Fundan:lentamon,df_s las
competencia necesaria y evaluar la eficacia de las acciones X caracteristicas y logicas
tomadas; del proceso de Talento
d) conservar la informacién documentada apropiada, como X \I;:lrjlgnu?;w;ézt)alecmon,
evidencia de la competencia.
0

7.3 TOMA DE CONCIENCIA 13%
La organizacion debe asegurarse de que las personas pertinentes
que realizan el trabajo bajo el control de la organizacién toman
conciencia de:
a) la politica de la calidad; X *Socializar la politica de
b) los objetivos de la calidad pertinentes; X calidad o

.., . - —~ - *Estrategias de difusion
¢) su contribucién a la eficacia del sistema de gestion de la calidad, X ibilizacion frent
) . - ~ y sensibilizacion frente a
incluyendo los beneficios de una mejora del desempefio; la politica, hacer
d) las implicaciones de no cumplir los requisitos del sistema de X entender la importancia

gestion de la calidad.

de esta
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7.4 COMUNICACION

La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y
externas pertinentes al sistema de gestién de la calidad, que
incluyan:

a) qué comunicar;

b) cuando comunicar;

C) a quién comunicar;

d) cédmo comunicar.

€) quién comunica.

*Proceso de
Comunicacion
Organizacional
*Plan de gestion de
Comunicaciones

*Politica de
comunicaciones
*Matriz institucional de
comunicaciones

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA

7.5.1 Generalidades

El sistema de gestion de la calidad de la organizacién debe incluir:

a) la informacién documentada requerida por esta Norma
Internacional

b) la informacién documentada que la organizacion ha determinado
que es necesaria para la eficacia del sistema de gestion de la
calidad.

7.5.2 Creacion y actualizacién

Cuando se crea y actualiza informacién documentada, la
organizacion debe asegurarse de que lo siguiente sea apropiado:

a) la identificacion y descripcién (por ejemplo, titulo, fecha, autor o
numero de referencia);

b) el formato (por ejemplo, idioma, version del software, graficos) y
sus medios de soporte (por ejemplo, papel, electrénico);

c) la revisién y aprobacion con respecto a la idoneidad y
adecuacion.

7.5.3 Control de lainformacién documentada

7.5.3.1 Lainformacion documentada requerida por el sistema
de gestion de la calidad y por esta Norma Internacional se
debe controlar para asegurarse de que:

a) esté disponible y adecuada para su uso, dénde y cuando se
necesite;

b) esté protegida adecuadamente (por ejemplo, contra pérdida de
la confidencialidad, uso inadecuado, o pérdida de integridad).

*Modelo de Operacion

por procesos

*Formatos establecidos,
estandarizados y usados
en la practica

*Disponibilidad de la
informacién pertinente
para cada area

*Sistema de informacion

del SGC donde se
consolida la estructura
documental

*Proceso de gestion
documental

*Centro integral de
almacenamiento y
administracion de la
informacién de la
organizacion

*Sistema de gestion de
la informacién donde se
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consolida la estructura
documental

7.5.3.2 Para el control de la informacion documentada, la
organizacion debe tratar las siguientes actividades, segun
corresponda:

a) distribucién, acceso, recuperacion y uso; X *Centro integral de
b) almacenamiento y preservacion, incluida la preservacion de la almacenamiento y
legibilidad; administracion de la
c) control de cambios (por ejemplo, control de versién); X informacion de la
q on v di — X organizacion
) cj‘onservalmon y disposicion. . *Sistema de gestion de
La |nf9rm§1C|on documentada de origen externo, que_lg . la informacion donde se
organizacion dgtermlna como necesaria para la planlflce.\mon.y X consolida la estructura
operacion del sistema de gestion de la calidad se debe identificar documental
segln sea adecuado y controlar. *Acuerdo y politica que
proteja la
La informacién documentada conservada como evidencia de la confidencialidad de la
conformidad debe protegerse contra las modificaciones no X informacion y el capital
intencionadas. intelectual de la
institucion
3 5 5

Nota. Tomado de. Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion - ICONTEC. (2015a). Guia de autodiagndstico. NTC-ISO 9001.

El instituto.
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8. OPERACION

ANEXO 7.
MATRIZ DE AUTODIAGNOSTICO DEL CAPITULO 8 “OPERACION”

NO
APLICA

COMP PARCI

LETO

AL

NINGU

¢QUE SE TIENE?

¢QUE NOS FALTA

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL 36%

La organizacion debe planificar, implementar y controlar los

procesos (véase 4.4) necesarios para cumplir los requisitos para la

produccion de productos y prestacion de servicios, y para

implementar las acciones determinadas en el capitulo 6, mediante:

a) la determinacion de los requisitos para los productos y servicios; X *Modelo de operacion *Acuerdo para asegurar

b) el establecimiento de criterios para: por procesos la disponibilidad de

1) los procesos; X Fundamentacion del recursos para el

2) la aceptacion de los productos y servicios; *SGC o mantenimiento,

— - Identificacion de los mejoramiento y

c) la detgrmlnacmn de los recursos necesarios para Iog_rar la X recursos requeridos para | consolidacion del SGC

conformidad para los requisitos de los productos y servicios; el SGC *Sistema de Gerencia

d) la implementacion del control de los procesos de acuerdo con los X del Plan de desarrollo

criterios; *Equipo Estratégico

e) la determinacion y almacenaje de la informacion documentada *Planes de Mejoramiento

en la medida necesaria: - planes de gestion

1) para confiar en que los procesos se han llevado a cabo segunlo X aseguramiento de la

planificado; Calidad

2) para demostrar la conformidad de los productos y servicios con *Auditoria Interna de

Sus requisitos. calidad (informe)

El elemento de salida de esta planificacion debe ser adecuado para X *Sistema de informacion

las operaciones de la organizacion. gue almacena la

La organizacion debe controlar los cambios planificados y revisar estructura documental

las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones X del SGC )

para mitigar cualquier efecto adverso, cuando sea necesatrio. *Proceso de gestion
documental
*Procedimiento de

La organizacion debe asegurarse de que los procesos contratados X control de cambios

externamente estén controlados (véase 8.4). *Aseguramiento de
evidencia del control de
cambios

0 5 2
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 74%

8.2.1 Comunicacion con el cliente

La comunicacién con los clientes debe :
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a) proporcionar la informacion relativa a los productos y servicios; X
b) la atencion de las consultas, los contratos o los pedidos, X
incluyendo los cambios;

c) obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los

productos y servicios, incluyendo las quejas de los clientes;

d) manipular o controlar las propiedades del cliente; X
e) establecer los requisitos especificos para las acciones de X

contingencia, cuando sea pertinente.

8.2.2 Determinacion de los requisitos relativos a los productos
y servicios

Cuando determina los requisitos para los productos y servicios que
se van a ofrecer a los clientes, la organizacion debe asegurarse de
que:

a) los requisitos para los productos y servicios se definen,
incluyendo:

1) cualquier requisito legal y reglamentario aplicable;

2) aquellos considerados necesarios por la organizacién;

b) la organizacion puede cumplir las reclamaciones de los
productos y servicios que ofrece.

8.2.3 Revision de los requisitos relacionados con los
productos y servicios

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

La organizacion debe llevar a cabo una revisién antes de
comprometerse a suministrar productos y servicios a un cliente,
para incluir:

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

b) los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para
el uso especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido;

c) los requisitos especificados por la organizacion;

d) los requisitos legales y reglamentarios adicionales aplicables a
los productos y servicios;

e) las diferencias existentes entre los requisitos de contrato o
pedido y los expresados previamente.

X | X [ X| X

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

*Proceso comercial
enfocado a la
comunicacion efectiva
con el cliente

*Requerimientos de sus
productos

*La organizacion cuenta
con los recursos
necesarios para el
desarrollo y
cumplimientos de las
actividades misionales.
*La organizacion se
asegura que el cliente
realice una inspeccion al
producto previa a su
entrega, con el fin de
confirmar el

*Sistema de Peticiones,
Quejas, Reclamos y
Sugerencias (Campafa
de implementacion)

*Documentacioén de los
requisitos de los
productos

*Evidencias de las
acciones de intervencién
a Quejas, reclamos,
sugerencias y
felicitaciones
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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 lainformacion
documentada, cuando sea aplicable:

a) sobre los resultados de la revision;

b) sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios.

8.2.4 Cambios en los requisitos paralos productos y servicios

La organizacion debe asegurarse de que la informacion
documentada pertinente sea modificada, y de que las personas
correspondientes sean conscientes de los requisitos modificados,
cuando se cambien los requisitos para los productos y servicios

cumplimiento de los
requisitos.

*Sistema de informacion
que almacena la
estructura documental
del SGC

*Proceso de gestion
documental

*Procedimiento de
control de cambios
*Aseguramiento de
evidencia del control de
cambios

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS

8.3.1 Generalidades

La organizacion debe establecer, implementar y mantener un
proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurarse
de la posterior produccién de productos y prestacion de servicios.

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

Al determinar las etapas y controles para el disefio y desarrollo, la
organizacion debe considerar:

a) la naturaleza, duracién y complejidad de las actividades de
disefio y desarrollo;

b) las etapas del proceso requeridas, incluyendo las revisiones del
disefio y desarrollo aplicables;

c) las actividades requeridas de verificacion y validacion del disefio
y desarrollo;

d) las responsabilidades y autoridades involucradas en el proceso
de disefio y desarrollo;

e) las necesidades de recursos internos y externos para el disefio y
desarrollo de los productos y servicios;

f) la necesidad de controlar las interfaces entre las personas
implicadas en el proceso de disefio y desarrollo;

g) la necesidad de la participacion activa de los clientes y usuarios
en el proceso de disefio y desarrollo;
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h) los requisitos para la posterior produccion de productos y

- - X
prestacion de servicios;
i) el nivel de control del proceso de disefio y desarrollo esperado X
por los clientes y otras partes interesadas pertinentes;
j) la informacion documentada necesaria para demostrar que se X

han cumplido los requisitos del disefio y desarrollo.

8.3.3 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

La organizacion debe determinar los requisitos esenciales para los
tipos especificos de productos y servicios que se van a disefiar y
desarrollar. La organizacion debe considerar:

a) los requisitos funcionales y de desempefio;

b) la informacién proveniente de actividades de disefio y desarrollo
previas similares;

c) los requisitos legales y reglamentarios;

d) normas o codigos de practicas que la organizacion se ha
comprometido a implementar;

X | X X [ X

e) las consecuencias potenciales del fracaso debido a la naturaleza
de los productos y servicios;

x

Los elementos de entrada deben ser adecuados para los fines de
disefio y desarrollo, estar completos y sin ambigiiedades. Los
conflictos entre elementos de entrada deben resolverse.

Las entradas deben ser adecuadas para los fines de disefio y
desarrollo, estar completos y sin ambigiiedades.

Deben resolverse las entradas del disefio y desarrollo
contradictorios.

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

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

La organizacién debe aplicar controles al proceso de disefio y
desarrollo para asegurarse de que:

a) los resultados a lograr estan definidos;

b) las revisiones se realizan para evaluar la capacidad de los
resultados del disefio y desarrollo de cumplir los requisitos;

c) se realizan actividades de verificacion para asegurarse de que
las salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las
entradas;

d) se realizan actividades de validacion para asegurarse de que los
productos y servicios resultantes satisfacen los requisitos para su
aplicacién especificada o uso previsto;

e) se toma cualquier accién necesaria sobre los problemas
determinados durante las revisiones, o las actividades de
verificacion y validacion;
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f) se conserva la informacion documentada de estas actividades.

8.3.5 Elementos de salida del disefio y desarrollo

La organizacion debe asegurarse de que las salidas del disefio y
desarrollo:

a) cumplen los requisitos de las entradas;

b) son adecuados para los procesos posteriores para la provision
de productos y servicios;

¢) incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y
medicion, cuando sea adecuado, y a los criterios de aceptacion;

d) especifican las caracteristicas de los productos y servicios que
son esenciales para su prop0sito previsto y su uso seguro y
correcto.

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo

La organizacion debe identificar, revisar y controlar los cambios
hechos durante el disefio y desarrollo de los productos y servicios o
posteriormente, en la medida necesaria para asegurarse de que no
haya un impacto adverso en la conformidad con los requisitos. La
organizacion debe conservar la informacion documentada sobre:

a) los cambios del disefio y desarrollo;

b) los resultados de las revisiones;

¢) la autorizacion de los cambios;

d) las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

XXX | X

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

8.4.1 Generalidades

La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y
servicios suministrados externamente son conformes a los
requisitos.

La organizacion debe determinar los controles a aplicar a los
procesos, productos y servicios suministrados externamente
cuando:

a) los productos y servicios de proveedores externos estan
destinados a incorporarse dentro de los propios productos y
servicios de la organizacion;

b) los productos y servicios son proporcionados directamente a los

f S X
clientes por proveedores externos en nhombre de la organizacion;
C) un proceso, 0 una parte de un proceso, es proporcionado por un
proveedor externo como resultado de una decision de la X

organizacion.

*La organizacion
establece los
requerimientos y realiza
una inspeccion no
documentada a los
productos suministrados
por los proveedores
externos

*Aplicar la evaluacion, la
seleccion, el seguimiento
del desempefio y la
reevaluacion de todos
los proveedores
externos

*La organizacion debe
realizar seguimiento y




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

La organizacion debe conservar la informacién documentada
adecuada de estas actividades y de cualquier accién necesaria que
surja de las evaluaciones.

8.4.2 Tipo y alcance del control de la provision externa

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

a) asegurarse de que los procesos suministrados externamente
permanecen dentro del control de su sistema de gestion de la
calidad,

b) definir los controles que pretende aplicar a un proveedor externo
y los que pretende aplicar a las salidas resultantes;

c) tener en consideracion:

1) el impacto potencial de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente en la capacidad de la organizacién de
cumplir regularmente los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables;

2) la eficacia de los controles aplicados por el proveedor externo;

d) determinar la verificacién, u otras actividades, necesarias para
asegurarse de que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente cumplen los requisitos.

8.4.3 Informacioén para los proveedores externos

La organizacion debe asegurarse de la adecuacién de los requisitos
antes de su comunicacion al proveedor externo.

*La organizacion se
asegura de obtener la
mejor relacion costo-
beneficio ofertada por
los proveedores
seleccionados, sin dejar
de lado la calidad de las
materias primas

control a los productos y
servicios suministrados
por proveedores
externos

*La organizacion debe
realizar seguimiento y
medicién al desempefio
de sus proveedores,
debe crear criterios de
evaluacion para
determinar la capacidad
en el cumplimiento de
los requisitos
establecidos

*Generar la
documentacion
necesaria proveniente
del control y evaluacion
del desempefio de
proveedores y sus
productos y servicios

*Sistema de gestion y
control de documentos
externos

*Estructura documental y
aseguramiento de las
evidencias de los
registros en el desarrollo
de los procesos
suministrados
externamente
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La organizacion debe comunicar a los proveedores externos sus
requisitos para:

a) los procesos, productos y servicios a proporcionar; X *Definir tipo y alcance
b) la aprobacion de: del qorl,trol de la
1) productos y servicios; X provision externa
2) métodos, procesos y equipo; Informacion para los
3) la liberacién de productos y servicios; E[oveedor_es o

— - — a organizacion debe
c) la cc_)mpetenma, incluyendo cualquier calificacién de las personas comunicar a los
requerida; proveedores externos
d) las interacciones del proveedor externo con la organizacion; X sus requisitos para
e) el control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo evaluar su capacidad,
a aplicar por la organizacion; competencia y .
f) las actividades de verificacién o validacién que la organizacion, o desempeio del servicio
su cliente, pretenden llevar a cabo en las instalaciones del 0 producto externo.
proveedor externo.

6
8.5 PRODUCCION Y PRESTACION DEL SERVICIO 50%
8.5.1 Control de la produccién y de la prestacion del servicio
~ — "

La organizacion debe implementar la produccion y prestacion del S;Z;E;?f:gﬁpaﬁ:l;ég
servicio bajo condiciones controladas. procesos operativos
Las condiciones controladas deben incluir, cuando sea aplicable:
a) la disponibilidad de informacion documentada que defina: *Modelo de operacion *Sistema de informacion
1) las caracteristicas de los productos a producir, los servicios a por procesos que almacena la
prestar, o las actividades a desempeniar; *Alto desarrollo de estructura documental
2) los resultados a alcanzar; infraestructura y del SGC
b) la disponibilidad y el uso de los recursos de seguimiento y X ordenamiento fisico *Plan de mantenimiento
medicién adecuados; *|dentificacion de las preventivo y correctivo
c) la implementacion de actividades de seguimiento y medicién en actividades de liberacion | de la planta fisica
las etapas apropiadas para verificar que se cumplen los criterios X y entrega del proceso de | *La organizacion se

para el control de los procesos o las salidas, y los criterios de
aceptacion para los productos y servicios;

d) el uso de la infraestructura y el ambiente adecuados para la
operacion de los procesos;

e) la designacién de personas competentes, incluyendo cualquier
calificacion requerida;

f) la validacion y revalidacion periddica de la capacidad para
alcanzar los resultados planificados de los procesos de produccion
y de prestacion del servicio, donde el elemento de salida resultante
no pueda verificarse mediante actividades de seguimiento o
medicidn posteriores;

logistica

encuentra en la
obligacion de asignar
personal competente
para el cumplimiento de
los requisitos
*Establecer y controlar
acciones preventivas
enfocadas a los posibles
errores humanos
*Documentacion de las
actividades de liberacion
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g) la implementacion de acciones para prevenir los errores
humanos;

h) la implementacion de actividades de liberacion, entrega y
posteriores a la entrega.

y entrega

*Definir y controlar las
actividades de post
entrega

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

La organizacion debe utilizar los medios adecuados para identificar
las salidas cuando sea necesario para asegurar la conformidad de
los productos y servicios.

La organizacion debe identificar el estado de las salidas con
respecto a los requisitos de seguimiento y medicion a través de la
produccién y prestacion del servicio.

La organizacion debe controlar la identificacion Unica de las salidas
cuando la trazabilidad sea un requisito, y

Se debe conservar la informacion documentada necesaria para
permitir la trazabilidad.

*Modelo de Operacion
por procesos

*Sistema de informacion
que almacena la
estructura documental
del SGC

*Planes de Mejoramiento
- planes de gestion
aseguramiento de la
Calidad

*Auditoria Interna de
calidad (informe)
*Sistema de informacion
que almacena la
estructura documental
del SGC

*Formatos para hacer
seguimiento de procesos
y sus salidas para
desarrollar la trazabilidad
pertinente.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores
externos

La organizacion debe 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

La organizacion debe identificar, verificar, proteger y salvaguardar
la propiedad de los clientes o de los proveedores externos
suministrada para su utilizaciéon o incorporacion dentro de los
productos y servicios.

Cuando la propiedad de un cliente o de un proveedor externo se
pierda, deteriore o que de algun otro modo se considere
inadecuada para su uso, la organizacion debe informar de esto al
cliente o proveedor externo

Conservar la informacion documentada sobre lo que ha ocurrido.

*Registro de la
propiedad del cliente y
proveedores
*Documentar y
conservar la informacion
pertinente a la propiedad
del cliente o proveedor
externo cuando esta se
encuentre bajo el control
de la organizacion

8.5.4 Preservacion

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

*Ejecutar el sistema de
aseguramiento de la
calidad

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
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La organizacion debe cumplir los requisitos para las actividades
posteriores a la entrega asociadas con los productos y servicios.

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega
que se requieren, la organizacién debe considerar:

a) los requisitos legales y reglamentarios;

b) las potenciales consecuencias no deseadas asociadas con sus
productos y servicios;

c¢) la naturaleza, el uso y la vida prevista de sus productos y
servicios;

d) los requisitos del cliente;

e) retroalimentacion del cliente;

8.5.6 Control de los cambios

La organizacién debe revisar y controlar los cambios para la
produccion o la prestacion del servicio, en la medida necesaria para

*Proceso de gestion post
entrega

*Sistema de Peticiones,
Quejas, Reclamos y
Sugerencias (Campafa
de implementacion)

*Procedimiento de
control de cambios

asegurarse de la conformidad continua con los requisitos X *Aseguramiento de
especificados. evidencia del control de
La organizacion debe conservar informacion documentada que cambios
describa los resultados de la revisién de los cambios, las personas X
que autorizan el cambio y de cualquier accién necesaria que surja
de la revision.

10 5 10
8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS ] 25%
La organizacion debe implementar las disposiciones planificadas, *Determinacion de las *Seguimiento y control a
en las etapas adecuadas, para verificar que se cumplen los X disposiciones los procesos de
requisitos de los productos y servicios. planificadas en las liberacién del producto
La liberacién de los productos y servicios al cliente no debe llevarse etapas que sean *Asegurar la informacion
a cabo hasta que se hayan completado satisfactoriamente las pertinentes para verificar | y autorizaciones de
disposiciones planificadas, a menos que sea aprobado de otra X | que se cumplen las liberacion con el fin de
manera por una autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el exigencias del producto | garantizar su trazabilidad
cliente.
La organizacion debe conservar la informacion documentada sobre X
la liberacién de los productos y servicios.
La informaciéon documentada debe incluir:
a) evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion; X

b) trazabilidad a las personas que han autorizado laliberacion.

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

8.7.1 La organizacion debe asegurarse de que las salidas que
no sean conformes con sus requisitos se identifican y se
controlan para prevenir su uso o entrega no intencional.
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La organizacion debe tomar las acciones adecuadas basandose en

la naturaleza de la no conformidad y en su efecto sobre la

conformidad de los productos y servicios. Esto se debe aplicar X

también a los productos y servicios no conformes detectados

después de la entrega de los productos, durante o después de la

provisién de los servicios.

La organizacion debe tratar las salidas no conformes de una o mas

de las siguientes maneras:

a) correccion; X

b) separacion, contencién, devolucién o suspensién de la provision X

de los productos y servicios;

¢) informar al cliente; X

d) obtener autorizacién para su aceptacion bajo concesion. X

Debe verificarse la conformidad con los requisitos cuando las X

salidas no conformes se corrigen.

8.7.2 La organizacion debe mantener la informacion

documentada que: X

a) describalano conformidad;
*Procedimiento para *Herramienta no

b) describa las acciones tomadas; X atencién a no conformes | conformes

' en la prestacion del *Informe de satisfaccion

servicio frente al tratamiento de
*Se toman las acciones | no conformes en la

c) describa las concesiones obtenidas; X | adecuadas basandose | prestacion del servicio
en la naturaleza de la no | *Asegurar la informacién
conformidad; en caso de | proveniente de las no
ser necesario la conformidades, ademas
organizacion realiza las | dicha informacion debe
correcciones necesarias | incluir lo exigido por la
para contrarrestar los norma

. . . - L efectos de la no

::gécgeggz?our?nliz:;tondad gue ha decidido la accién con respecto a X confor}midac_i obtenida,
ademés se informa al
cliente para obtener su
aceptacion y verificar la
conformidad de los
requisitos.

4 2 4

Nota. Tomado de. Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion - ICONTEC. (2015a). Guia de autodiagnéstico. NTC-1SO 9001.

El instituto.
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ANEXO 8.

MATRIZ DE AUTODIAGNOSTICO DEL CAPITULO 9 “EVALUACION DE DESEMPENO”

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

APLICA

NO COMP PARCI
LETO

AL

¢QUE SE TIENE?

¢QUE NOS FALTA

9.1.1 Generalidades

La organizacion debe determinar:

a) a qué es necesario hacer seguimiento y qué es necesario medir; X *Métodos de analisis y

b) los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion X evaluacion necesarios

necesarios para asegurar resultados validos; para poder asegurar

¢) cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion; X productos de calidad y el

— . —__ momento adecuado para

d) cuadndo se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento X hacerlo

y la medicion.

La organizacién debe evaluar el desempefio y la eficacia del sistema

de gestion de la calidad.

La organizacion debe mantener la informacién documentada como

evidencia de los resultados.

9.1.2 Satisfaccioén del cliente

La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de *Sistema de Peticiones,

los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y Quejas, Reclamos y

expectativas. Sugerencias

La organizacién debe determinar los métodos para obtener, realizar *Sistema de medicion de

el seguimiento y revisar esta informacion. la satisfaccion

9.1.3 Analisis y evaluacion
*Informe de satisfaccion
del cliente
*Sistemas de control
interno
ey .

La organizacion debe analizar y evaluar los datos y la informacion dills;?;r;]a dcée d(e;‘s;?::)(lzllg

apropiados originados por el seguimiento y la medicion. *Equipo Estratégico
*Planes de Mejoramiento
- planes de gestion
aseguramiento de la
Calidad

Los resultados del analisis deben utilizarse para evaluar:

a) la conformidad de los productos y servicios; X
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b) el grado de satisfaccion del cliente; X *Analizar los datos
~ - . . . obtenidos del
c) el desempefio y la eficacia del sistema de gestién de la calidad; X seguimiento y medicién
d) si lo planificado se ha implementado de forma eficaz; X del cumplimiento de las
e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y X ?ece5|dades del cllgnte
oportunidades; Evaluar la conformidad
~ de los productos, el
f) el desempefio de los proveedores externos; X grado en el cumplimiento
de los requerimientos de
los clientes, y en general
g) la necesidad de mejoras en el sistema de gestién de la calidad. X el desempefio
*Sistema de gestion de
calidad
5 11
9.2 AUDITORIA INTERNA 28%
9.2.1 La organizacién debe llevar a cabo auditorias internas a
intervalos planificados para proporcionar informacién acerca de si el
sistema de gestion de la calidad:
a) cumple:
1) los requisitos propios de la organizacion para su sistema de X *Estructura documental | *Desarrollo de la
gestion de la calidad; del proceso gestion del | auditoria
2) los requisitos de esta Norma Internacional; X control flnforme de aydltorla
interna de calidad
*Sistema de control
- . ) interno
b) esta implementado y mantenido eficazmente. X % Lo
nformes de auditoria
interna de control
9.2.2 La organizacioén debe:
a) planificar, establecer, implementar y mantener uno o varios *Los resultados de las *Planes regulares de
programas de auditoria que incluyan la frecuencia, los métodos, las auditorias son auditoria interna
responsabilidades, los requisitos de planificacion y la elaboracion de X comunicados de manera | *Asegurarse que la
informes, que deben tener en consideracién la importancia de los oportuna a la direccion auditoria interna cumpla
procesos involucrados, los cambios que afecten a la organizacion y pertinente con los requisitos
los resultados de las auditorias previas; *Se toman las acciones | determinados por esta
b) para cada auditoria, definir los criterios de la auditoria y el alcance X correctivas adecuadas norma
de cada auditoria; *Conservacion de la
c) seleccionar los auditores y llevar a cabo auditorias para informacion obtenida por
asegurarse de la objetividad y la imparcialidad del proceso de X | laauditoria interna para
auditoria; su posterior verificaciéon
d) asegurarse de que los resultados de las auditorias se informan a X y uso
la direccién pertinente;
e) realizar las correcciones y tomar las acciones correctivas X

adecuadas sin demora injustificada;
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f) conservar la informacién documentada como evidencia de la
implementacién del programa de auditoria y los resultados de la
auditoria.

X

0 5 4

9.3 REVISION POR LA DIRECCION

9.3.1. Generalidades

—

La alta direccién debe revisar el sistema de gestion de la calidad de
la organizacion a intervalos planificados, para asegurarse de su
idoneidad, adecuacion, eficacia y alineacion con la direccion
estratégica de la organizacion continuas.

*Revisiones periédicas
para asegurarse que el
sistema de gestion de

X calidad se encuentra
alineado con la direccion
estratégica de la
empresa

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion

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

a) el estado de las acciones desde revisiones por la direccién
previas;

X *Diferentes informes
como: medicién al plan

b) los cambios en las cuestiones externas e internas que sean
pertinentes al sistema de gestion de la calidad;

de desarrollo anual, de

¢) la informacion sobre el desempefio y la eficacia del sistema de
gestion de la calidad, incluidas las tendencias relativas a:

X satisfaccion, auditoria
interna de calidad y
X revision por la direccién

1) satisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las partes
interesadas pertinentes;

2) el grado en que se han cumplido los objetivos de la calidad;

3) desempefio de los procesos y conformidad de los productos y
servicios;

4) no conformidades y acciones correctivas;

5) resultados de seguimiento y medicion;

6) resultados de las auditorias;

7) el desemperio de los proveedores externos;

X X[ X[ X[ X [ X| X

d) la adecuacion de los recursos;

e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las
oportunidades (véase 6.1);

f) oportunidades de mejora.

9.3.3 Salidas de larevision por la direccion

Las salidas de la revision por la direccion deben incluir las decisiones
y acciones relacionadas con:

a) las oportunidades de mejora;

X *Plan para identificar las

b) cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestion de la
calidad;

oportunidades de
mejora, los cambios
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c) las necesidades de recursos.

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

necesarios del sistema
de gestion de calidad,
los recursos necesarios
y la informacion
documentada para
respaldar las revisiones
realizadas por la
direccién

1

5

13

Nota. Tomado de. Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion - ICONTEC. (2015a). Guia de autodiagnéstico. NTC-1SO 9001.

El instituto.
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ANEXO 9.
MATRIZ DE AUTODIAGNOSTICO DEL CAPITULO 10 “MEJORA”

10. MEJORA

NO  COMP | PARCI NINGU L QUE NOS FALTA

APLICA LETO AL NO

¢QUE SE TIENE?

10.1 GENERALIDADES 13%
*Sistema de Gerencia
del Plan de desarrollo
La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de *Equipo Estratégico
mejora e implementar cualquier accién necesaria para cumplir los *Planes de Mejoramiento
requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente. - planes de gestion
aseguramiento de la
Calidad
Estas deben incluir:
a) mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi X *Incorporar planes de
como tratar las necesidades y expectativas futuras; mejoramiento
b) corregir, prevenir o reducir los efectos indeseados; institucional con los
hallazgos,
recomendaciones y
acciones para intervenir
c¢) mejorar el desempenio y la eficacia del sistema de gestion de la las no conformidades
calidad. identificadas en el
ejercicio de auditoria
interna de calidad
0 1
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA 29%
10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera
originada por quejas, la organizacion debe:
a) reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable: *La organizacion se *Proceso Evaluacion y
1) tomar acciones para controlarla y  corregirla; X hace responsable por Mejora continua
2) hacer frente a las consecuencias; cualquier tipo de no *Ejecutar el SIGC
b) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la Sonformldad generada | *Proceso que facilite la
no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra X *Estructura de Sistema | atencion y brinde la
parte, mediante: integrado de gestion posible solucion de la no
1) la revisién y el analisis de la no conformidad; (SIGC) i:onform|dad obtenida
—— - Generar bases de datos
2) la determinacion de las causas de la no conformidad; X de informacion
3) la determinacién de si existen no conformidades similares, o que pertinente a no
potencialmente podrian ocurrir; conformidades
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¢) implementar cualquier accién necesaria; X obtenidas, ademas se
d) revisar la eficacia de cualquier accion correctiva tomada; X debe realizar
e) si es necesario, actualizar los riesgos y oportunidades X segunm]ento y contrgl, de
determinados durante la planificacion; las acciones corref:tlvas
f) si es necesario, hacer cambios al sistema de gestién de la calidad. glp::ga;/ct’entlvas Segun sea
Las acciones correctivas deben ser adecuadas a los efectos de las X
no conformidades encontradas.
10.2.2 La organizacién debe conservar informacién
documentada, como evidencia de:
a) la naturaleza de las no conformidades y cualquier accion posterior X *Documentacion
tomada; requerida para la
evidencia de las no
b) los resultados de cualquier accién correctiva. X conformidades y las
acciones tomadas
2 3 7
10.3 MEJORA CONTINUA 25%
*Trazabilidad de los
La organizacion debe mejorar continuamente la idoneidad, X informes de gestion y
adecuacion y eficacia del sistema de gestion de la calidad. evaluacion al SGC
*Informe de auditoria
interna de Calidad
*Asegurar que SGC
siempre serd sometido a
La organizacion debe considerar los resultados del andlisis y la la mejora continua,
evaluacion, y las salidas de la revision por la direccion, para X considerando la revision
determinar si hay necesidades u oportunidades que deben tratarse por la direccién para
como parte de la mejora continua. determinar sus posibles
necesidades y
oportunidades
pertinentes a la mejora
0 1 1

Nota. Tomado de. Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion - ICONTEC. (2015a). Guia de autodiagndéstico. NTC-1SO 9001.
El instituto.
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ANEXO 10.
RECOMENDACIONES

Disefiar un plan de trabajo para validar e implementar las estrategias planteadas en
la matriz DOFA.

Realizar un estudio financiero para el calculo de los costos asociados a la
implementacion del plan de accion, ademas de los posibles beneficios o eficiencias

generadas por el aseguramiento del SGC.

Disefiar un plan de trabajo para la estructuracion de los sistemas de gestion de la
informacion y sistemas de gestion del conocimiento. Ademas, de validar su

implementacion.
Disefiar un programa de transformacion digital en la empresa con miras a aumentar
los niveles de automatizacion y presencia de TIC’s en el manejo de informacion y

documentacion.

Realizar la cuarta etapa del plan de accioén, referente a la “validacion”, con apoyo de

auditores externos.

Incorporar a la planta de la empresa auditores certificado en la norma NTC-ISO

9001:2015 que ayuden en la quinta tapa, aseguramiento del SGC.
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