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Abstract S

The changes to which the current society constantly faces, imply that all the entities involved
in it, identify strategies that guarantee not only the tendency to the new, but the well-being of
what is understood as a minimum factor for its existence. It is just that, which encourages
companies to adopt practical models and full interaction at all hierarchical levels, to ensure
timely changes tailored to the needs of their consumers, as long as they allow the achievement of
their results. iQ Outsourcing S.A.S is a BPO company, oriented to implement integral,
technological and digital solutions for the management of transactional information processes,
for organizations of great recognition in the country, belonging to the financial sector, health,
insurance, telecommunications, government and industry. Thus, the execution of this internship
is aimed at supporting all the stages that make up the Quality Management System of the named

company.
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Introduccion 10

El desarrollo de la presente opcion de grado en la empresa iQ Outsourcing S.A.S 0 en
adelante iQ Outsourcing, esta orientada a poner en practica, fortalecer y compartir los
conocimientos y habilidades adquiridos durante el ciclo de formacion en la Universidad Nacional
Abierta y a Distancia, de manera tal que en la medida que sean actualizados y aplicados en el
escenario real y frente a un equipo de trabajo sélido, promuevan la definicion de estrategias que
aporten al escenario especifico de trabajo en la organizacidn y generen un impacto positivo, tanto
en el entorno donde la empresa lleva a cabo la prestacion de sus servicios, como en la relacion
interinstitucional; promoviendo el acceso y vinculacion de muchos mas estudiantes a este tipo de

espacios de aplicacion del conocimiento.

En el &mbito personal, una vez sea ejecutada, evaluada y concluida la pasantia, se espera
Ilevar a cabo el cierre del ciclo profesional dentro de la formacion de pregrado, adquiriendo el
titulo de Administradora de Empresa, lo que dara hincapié a la puesta en practica y crecimiento
en la profesion, el aporte a la sociedad con acciones de mejora y el acceso de formacion de
siguiente nivel, a fin de dejar en alto el excelente nivel de desempefio de los profesionales

Unadistas.

La ejecucion de la pasantia en la empresa iQ Outsourcing, esta orientada a apoyar todas las
etapas que conforman el Sistema de Gestion de Calidad (S.G.C) de la empresa, actualmente
certificado bajo la norma ISO 9001:2008 y en aras de migracion a la norma 1SO 9001:2015
durante el 2018. Para ello, es necesario establecer acciones encaminadas a garantizar que el

sistema se engrane a cada uno de los procesos que hacen parte de la organizacion.



Objetivos 11

General
Disefar acciones estratégicas y de mejora orientadas a apoyar la migracion del Sistema de
Gestion de Calidad de la empresa iQ OUTSOURCING S.A.S, a la norma 1SO 9001:2015,

durante el primer semestre de 2018.

Especificos

1. Apoyar la definicién de los objetivos de calidad e la organizacion, previa identificacion de la

situacioén actual del Sistema de Gestién de Calidad.

2. Actualizar el mapa de procesos de la organizacion y de los controles que evidencian su

desempefio, tras la revision del estado actual de los procesos misionales y de apoyo.

3. Realizar las actualizaciones que se requieran a los procedimientos y/o instrucciones,

contenidos en los documentos que conforman el Sistema de Gestion de Calidad.

4. Disefar el Manual de Calidad de la organizacion, atendiendo a la migracion de la norma ISO
9001:2008 a la norma ISO 9001:2015.

5. Fortalecer el tratamiento de Salidas No Conformes y analisis de causas identificados como
debilidades en los procesos misionales, durante las jornadas de capacitacion realizadas en el

segundo semestre de 2017.

6. Realizar seguimiento a las no conformidades y planes de accion, resultantes de las distintas
fuentes de auditoria que se llevan a cabo en la organizacidn, a fin de garantizar su mitigacion,

recurrencia y pertinencia.
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Contexto de la pasantia
3.1 Presentacion de la empresa
3.1.1 Razon social.
IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.A.S
3.1.2 Actividad economica.

Procesamiento de datos, alojamiento (hosting) y actividades relacionadas (codigo CIHU
6311)". iQ Outsourcing es una empresa colombiana que apoya a sus clientes a enfrentar sus
retos de negocio, convirtiendo estos retos en soluciones inteligentes soportadas en tecnologia de

punta y el mejor talento humano.

En la actualidad, presta servicios orientados a brindar soluciones fisicas (back operativo,
administrativo y financiero canje, remesas y visacion embargos, fabrica de crédito, auditoria
médica, gestion de cuentas médicas, gestion de recobros, procesamiento integral de SOAT,
contact center, gestion documental en procesos e indexacion, mesa de ayuda, gestion integral de
recaudo, servicio antifraude) y digitales (fabrica de crédito digital, modelos predictivos,

plataforma de recepcion digital, vinculacion digital y factura electrénica).

Estas soluciones se traducen en modelos de operacion dindmicos que estan en capacidad de
reaccionar a cambios en las reglas del negocio, pero que se ejecutan de manera metodica y

controlada garantizando niveles de servicio sobresalientes.

! Descripcién actividades econémicas (Cédigo Cl1U). Bisqueda por cédigo Cl1U. Recuperado de
http://linea.cch.org.co/descripcionciiu/
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Figura 1. Principales clientes de iQ Outsourcing. Elaboracién propia

3.1.3 Resefia historica.

iQ Outsourcing inicio sus operaciones en 1998 con la solucion de canje interbancario en la

ciudad de Bogota, Medellin y Cali. Rapidamente, dado el comportamiento del mercado y las

nuevas necesidades de los clientes del Sector Financiero, expandio su portafolio de soluciones y

cobertura a las principales ciudades del pais. En la actualidad, el portafolio de servicios se ha
expandido y gira alrededor de clientes de diferentes sectores econdmicos: financiero, salud,

asegurador, telecomunicaciones, gobierno e industria.

En estos sectores se ha trabajado con clientes lideres, al lado de los que se han desarrollado

soluciones innovadoras y pioneras para mercados en los que se ha incursionado. Los procesos de

la organizacién se encuentran certificados bajo la norma 1SO-9001:2015, lo que garantiza la

estandarizacion de las actividades principales y el mejoramiento continuo. Adicional, se cuenta

con la certificacion de la norma 1SO 27001 para asegurar el cumplimiento de los principios de

la



informacion: confidencialidad, integridad y disponibilidad, incluyendo a alineacion a las
directrices establecidas por la Superintendencia Financiera.
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Figura 2. Crecimiento en productos y servicios en los ultimos 15 afios. Elaboracion propia

3.1.4 Mision.

“Gerenciamos los procesos de negocio a través del modelo de outsourcing, proporcionando

soluciones tecnolGgicas y operativas pensadas para cada negocio, apoyando la operacion de
clientes del sector financiero, salud, seguros, telecomunicaciones, industria y gobierno a nivel
nacional, respaldando las operaciones de nuestros clientes con altos estandares de seguridad,
cumplimiento, calidad, eficiencia y transparencia, asi como también de talento humano

. . . 2
calificado para el apoyo operativo en la gerencia de procesos.”

2 jQ Outsourcing. Nuestra Mision. Recuperado de http://www.igoutsourcing.com/nosotros/



3.1.5 Vision. 15

“Incrementar nuestra participacion multisectorial en la industria del BPO (Business
Process Outsourcing) y BPaaS (Business Processes as a Service) por medio de la innovacién

tecnoldgica, aumentando la eficiencia de los procesos de nuestros clientes y en linea con los

avances de la era digital.”3

3.1.6 Valores.

- Pasion: “Inspiramos a otros porque pensamos en grande”.

- Confianza: “Actuamos con honestidad, con principios éticos y legales, somos sinceros y
directos”.

- Compromiso: “Disfrutamos los retos y perseveramos frente a obstaculos y dificultades”.

- Espiritu ganador: “Nos caracteriza la fuerza, el empuje y la decision”.

3.1.7 Organigrama.

Presidencia

Secretaria General y Juridica 8 Direccion de Riesgos
Gerenciade Gerencia Gerencia Gerencia Vertical Gerencia Vertical Gerencia de Operaciones Gerenciade
strategia Comercialjll  Vertical Salud Vertical Financiera Industriay Servicios Gobiemo y Tecnologla Innovacién

iracdd dreccid ireccis i Direcciony
Direccién de Direccion Direccion de Gestion Direccié : e
NP ireccion de Clientes
Proyectos
Asistentede
ki Asistente de

Proyectos

Figura 3. Organigrama de la organizacion. Intranet Corporativa iQ Outsourcing

% iQ Outsourcing. Nuestra Visién. Recuperado de http://www.igoutsourcing.com/nosotros/



3.2 Area donde se desarrolla la pasantia 16
3.2.1 Descripcion.

El desarrollo de la pasantia se realizd a través de la direccion de Riesgos de iQ Outsourcing,
un area dependiente directamente de la presidencia de la organizacion, dedicada a la ejecucion de

seis grandes actividades, transversales a todos los demas procesos:

1. Identificacion de posibles situaciones que afecten a la compafiia en la ejecucion de un nuevo
servicio (Riesgos en Nuevos Negocios y Proyectos).

2. ldentificacion de posibles situaciones que afecten las actividades diarias los procesos (Riesgo
Operativo).

3. Garantizar la ejecucion de estrategias orientadas a la Seguridad de la Informacion.

4. Definicion y ejecucion del Plan de Continuidad del Negocio.

5. Control y Monitoreo de procesos.

6. Administracion del Sistema de Gestion de Calidad.

Director de
Riesgos
|

Analista de Ri
"mm" Analista de Control
Analista de Sisternas Analista de Monitoreo
de Gestidn
Analista de Riespo

Figura 4. Organigrama Direccién de Riesgos (2017). Intranet Corporativa iQ Outsourcing



3.3 Actividades realizadas en la pasantia 17

3.3.1 Descripcion.

El apoyo de acciones orientadas a las etapas de definicién, documentacion, implementacién y
mejora del sistema de gestion de calidad de la empresa iQ Outsourcing, se llevd a cabo
fisicamente en las instalaciones de la empresa, ubicada en la Cra.13a # 29 24 en Bogota D.C, en
un periodo de 16 semanas. De manera general, las actividades desarrolladas durante la pasantia

fueron:

1. Identificacion de la situacion actual del S.G.C: Con el apoyo del area de Riesgos (area
encargada del S.G.C en la organizacion), se identificé el estado actual del sistema, como se estan
ejecutando, su relacion con los procesos, cuales acciones debian reforzarse y cuales debian
dejarse de ejecutar, esto en pro de apoyar la definicion de los objetivos del S.G.C y la

actualizacion de su politica, en caso de requerirse.

2 Revision al mapeo de procesos: Se consolidd la informacidn correspondiente a los procesos,
servicios y clientes actuales de la organizacion, a fin de identificar sus actividades vigentes e
interaccidn entre si, esto con el propdsito de actualizar el mapa de procesos de la organizaciéon y
tener una vision clara de los controles que debian actualizarse para garantizar su éptimo

desempefio, tales como:

2.1 Monitoreo al registro y tratamiento de Salidas No Conformes
2.2 Monitoreo al registro y tratamiento de los indicadores de desempefio

2.3 Monitoreo al registro y tratamiento de quejas y reclamos

3. Actualizacion de procedimientos y/o instrucciones: Como parte del mantenimiento del
actual S.G.C se disefi6 una matriz que permite conocer el estado actual de la documentacion
gue hace parte de S.G.C, tanto los documentos que hacen parte del sistema, como los

documentos que conforman los procesos y que hacen parte de las estrategias orientadas a



cumplir con la gestion del conocimiento, esto a fin de establecer las acciones de mejora 18
correspondientes.

4. Elaboracion del Manual de Calidad: Con la actual migracién de la norma 1SO
9001:2008 a la norma 1SO 9001:2015, se definié un manual que permite asociar la manera en
que la organizacion esté actualizando y/o redefiniendo sus estrategias, a fin de cumplir con los
“DEBE” que la actual norma contiene y fortalecer la sensibilizacion y apropiacion de todos

sus colaboradores frente al sistema.

5. Gestion en la implementacion y capacitacion: Teniendo en cuenta el avance que tiene la
organizacion sobre este aspecto, se fortalecieron los puntos débiles identificados en las
jornadas de capacitacion realizadas durante junio a noviembre de 2017: tratamiento de Salidas
No Conformes (SNC) y analisis de causas, en los procesos misionales. Para ello, se realizo
una actualizacion a la metodologia para el control y tratamiento de SNC, la cual sera
divulgada a través de sesiones de capacitacion a los gestores de proceso, quienes son los
encargados de controlar este aspecto dentro de su proceso Yy se disefié un material de estudio
para que inicialmente el area de Riesgos fortalezca los conceptos y a mediano plazo sea

posible divulgarlos al resto de la organizacion.

6. Seguimiento a los resultados de auditorias: Atendiendo a que las auditorias permiten
conocer la viabilidad de las definiciones y controles implementados en el S.G.C, se llevé a
cabo la consolidacién de todos los hallazgos (no conformidades) que resulten de fuentes como
la auditoria interna, auditorias de cliente y auditoria externa (Icontec), a fin de realizar un
seguimiento sobre los planes de accion que se definen para mitigar las no conformidades,
garantizando que tengan un adecuado analisis de causas, que sean planes pertinentes a las

situaciones por corregir y que garanticen que no se conviertan en recurrentes.

3.3.2 Limitaciones confrontadas.

Durante la ejecucidn de las actividades definidas para el desarrollo de la presente pasantia, se

identificaron las siguientes limitaciones, que en cierta medida obstaculizaron el flujo normal de



tareas definidas como el conjunto de estrategias, pero que se convierten en un reto, frente al 19
mantenimiento del Sistema de Gestion de Calidad:

1. Dinamismo de los servicios que presta la organizacion.

2. Alta rotacion de personal perteneciente a los procesos misionales.

3. El mantenimiento del Sistema de Gestidn de Calidad estd segregado a diferentes roles en el
area de Riesgo, condicion que podria generar vacios sobre la ejecucion de las estrategias

establecidas para su seguimiento.

4. Aun cuando la organizacién cuenta con un Sistema de Gestidn de Calidad, acreditado por
un ente certificador de gran reconocimiento a nivel nacional, varias actividades derivadas de lo
que el sistema implica, en la actualidad no cuentan con la atencion que requieren, atendiendo a

que sus procesos no tienden a ser de naturaleza homogeénea.

5. La alta rotacion de personal en los procesos misionales, podria significar un efecto negativo
en la estabilizacion y apropiacion de conocimiento de los procesos dilatando la etapa de madurez

y solidez de los mismos, frente a los lineamientos del Sistema de Gestion de Calidad.

Frente a este contexto, es de vital importancia que desde la administracion del Sistema de
Gestion de Calidad, se mantenga un control detallado, ya que ello permitira que el estado actual
del sistema esté alineado a las necesidades de los procesos y las exigencias de la normatividad

aplicable.

3.3.3 Aportes a la empresa.

Con el desarrollo de las actividades contempladas en la presente pasantia, y orientadas a
obtener la recertificacion bajo la versidon 2015, de la norma ISO 9001, se logr6 dar cumplimiento
a los objetivos planteados inicialmente, de modo tal que se generd la identificacion de la

situacion actual del Sistema de Gestion de Calidad, se reviso el estado actual de los procesos,



para llevar a cabo la actualizacion del mapa de procesos y de los controles que evidencian su 20
desempefio, se establecié el estado actual de los procedimientos y/o instrucciones, contenidos en
los documentos que conforman el Sistema de Gestion de Calidad, y se realizaron las
actualizaciones correspondientes, se redisefio el Manual de Calidad de la organizacion,
atendiendo a la migracion de la norma ISO 9001:2008 a la norma ISO 9001:2015, se fortalecio
el tratamiento de Salidas No Conformes y el andlisis de causas identificados como debilidades en
los procesos misionales, y se inicid con la practica de seguimiento a las no conformidades y

planes de accion, derivados de distintas fuentes de auditoria.

En conjunto, estos aportes hicieron parte de los requerimientos evaluados por el ente
certificador, y llevaron a que la empresa i1Q Outsourcing a partir del segundo semestre de 2018
se encuentre certificada bajo la norma 1SO 9001:2015, lo que significa que se realiza una gestion
constante sobre los riesgos, la alta direccion es participe del mantenimiento del SG.C, se
mantiene centralizada la informacion documentada de los procesos, se gestiona el cambio en pro
de asegurar la mejora continua por procesos y por ende se elimina el concepto de accion

preventiva.
3.3.4 Aportes a la universidad.

El protocolo para el desarrollo de pasantias como opcion de grado para los estudiantes de
Administracion de Empresas, de la Universidad Nacional Abierta y a Distancia, indica que esta
modalidad de grado se ofrece con el proposito de “complementar, profundizar e integrar los
conocimientos y competencias desarrollados en el transcurso del proceso formativo®”. Y es
efectivamente el gran logro obtenido con el desarrollo de la presente pasantia: con las
actividades desarrolladas y los aportes realizados a la empresa iQ Outsourcing, se demostro el
alto nivel competitivo que poseen los estudiantes de la universidad, en la medida que se
aplicaron y actualizaron los conocimientos adquiridos durante el proceso formativo, a traves de
estrategias de autonomia, autogestion, compromiso social-ambiental, calidad humana,

proyeccion profesional y tendencia, promocién y tolerancia al cambio. Con ello, se aporta a que

* Alternativas para Grado — ECACEN. Recuperado de https://academia.unad.edu.co/ecacen/oferta-
academica/alternativas-para-grado



la Universidad Nacional Abierta y a Distancia fortalezca sus fundamentos para continuar 21

estableciendo relaciones interinstitucionales, a través de acciones efectivas.

3.4 Problematica manejada en el desarrollo de la pasantia

3.4.1 Descripcion.

Una de las razones de ser de iQ Outsourcing es garantizar a sus clientes un entorno en el que
sus procesos transaccionales -que involucren informacion sensible-, se realicen con eficacia,
seguridad, oportunidad y confiabilidad., de alli que la organizacién le brinde acompafiamiento
constante en todo el ciclo de negocios, logrando trazar un camino de valor desde que su solucién
es disefiada e implementada, hasta la capitalizacion de informacion relevante para la toma de
decisiones importantes del negocio. El hecho de que todos sus clientes exijan el procesamiento
de un alto volumen de informacion critica, solo es posible a traves de un area dedicada a
gestionar el riesgo, y por ende el aseguramiento y adaptacion de una metodologia certificada

para garantizar la calidad de los procesos y sus resultados frente al cliente: Norma ISO 9001.

La organizacion estuvo certificada hasta el afio 2017 bajo la Norma ISO 9001:2008, pero la
inclusion de la version 2015, le significa la necesidad de adoptar las directrices que le permiten
garantizar a sus clientes altos estandares de calidad sobre los servicios prestados, adicional a
atender al cumplimiento de las exigencias reglamentarias, comerciales y sociales del entorno, asi

como de las partes interesadas en la ejecucion de su actividad comercial.

Asi, ¢cudles son las actividades necesarias para llevar a cabo el disefio y apoyo de acciones
orientadas a las etapas de definicion, documentacion, implementacion y mejora del sistema de
gestion de calidad de la empresa iQ OUTSOURCING S.A.S, a fin de lograr la migracién a la
version 2015, de la norma 1SO 90017?
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La fundamentacion teorica para el desarrollo de la presente pasantia, estuvo basada en los
contenidos apropiados a lo largo de la accion formativa, especialmente en los cursos:
introduccion y fundamentos de administracion, metodologia de la investigacion, planeacion
estratégica, sociologia organizacional, sistemas integrados de gestion, psicologia organizacional

y psicologia del consumidor. De alli la teoria relacionada a continuacion:

3.5.1 Ciclo de mejora continua PHVA.

Segiin Bernal (2013), “El nombre del Ciclo PDCA (o Ciclo PHVA) viene de las siglas
Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, en inglés “Plan, Do, Check, Act”. También es conocido
como Ciclo de mejora continua o Circulo de Deming, por ser Edwards Deming su autor. Esta
metodologia describe los cuatro pasos esenciales que se deben llevar a cabo de forma sistematica
para lograr la mejora continua, entendiendo como tal al mejoramiento continuado de la calidad
(disminucidn de fallos, aumento de la eficacia y eficiencia, solucion de problemas, prevision y
eliminacion de riesgos potenciales...). El circulo de Deming lo componen 4 etapas ciclicas, de
forma que una vez acabada la etapa final se debe volver a la primera y repetir el ciclo de nuevo,

de forma que las actividades son reevaluadas periédicamente para incorporar nuevas mejoras”.

3.5.11 El ciclo de mejora continua PHVA en la Norma ISO.

La norma ISO 9001 promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos que se basa, a
su vez, en el ciclo de mejora continua PHVA: Planificar, Hacer, Verificar y Actuar. Como lo
indica la norma ISO 9001:2015 “El ciclo PHVA permite a una organizacion asegurarse de que
Sus procesos cuenten con recursos Yy se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de
mejora se determinen y se actle en consecuencia”, (p. 7) “El ciclo PHVA puede aplicarse a
todos los procesos y al sistema de gestion de la calidad como un todo” (p. 9):
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Figura 5. Representacion de la estructura de la Norma Internacional con el ciclo PHVA.
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3.5.2 Analisis DOFA.

El diagndstico realizado para conocer el estado en el que se encontraba el Sistema de Gestion
de Calidad de la empresa iQ Outsourcing, se llevo a cabo a través de la estrategia DOFA, a fin
de identificar los aspectos sobre los cuales se debia enfocar principales esfuerzos y aquellos que

generan valor dentro de la organizacion, respecto al sistema.

Segun Villarroel (2010) la matriz de: amenazas, oportunidades, debilidades y fortalezas mejor
conocida como matriz (DOFA), es un instrumento de ajuste importante que ayuda a los lideres a
desarrollar cuatro tipos de estrategias: estrategias de fortalezas y debilidades, estrategias de
debilidades y oportunidades, estrategias de fortalezas y amenazas, estrategias de debilidades y

amenazas. Observar los factores internos y externos clave es la parte mas exigente para



desarrollar una matriz DOFA y requiere juicios s6lidos, ademas de que no existe una serie 24
mejor de adaptaciones. (p. 66)

De acuerdo a Fred (2003) Villarroel (2010) a través de las estrategias DA son tacticas
defensivas que pretenden disminuir las debilidades internas y evitar las amenazas del entorno.
Una organizacion que enfrenta muchas amenazas externas y debilidades internas de hecho podria
estar en una situacion muy precaria. En realidad, quizas tendria que luchar por: sobrevivir,
fusionarse, atrincherarse, declararse en quiebra u optar por la liquidacion. Fred, R. (2003)
establece que la elaboracion de una matriz DOFA se lleva acabo con los ocho pasos siguientes:
elaborar una lista de las oportunidades externas; elaborar una lista de las amenazas externas;
elaborar una lista de las fortalezas internas; elaborar una lista de las debilidades internas; adecuar
las fortalezas internas a las oportunidades externas y registrar las estrategias FO resultantes;
adecuar las debilidades internas a las oportunidades externas y registrar las estrategias DO
resultantes, adecuar las fortalezas internas a las amenazas externas y registrar las estrategias FA
resultantes; adecuar las debilidades internas a las amenazas externas y registrar las estrategias
DA resultantes. (p. 81)

3.5.3 Planeacion estratégica.

La planeacidn estratégica se denotado como un mecanismo usado para proporcionar una
direccién a una compaiiia, siendo el conjunto de planes que se definen para lograr un objetivo,
asi es el conjunto de pasos que toda la organizacion debe seguir una vez tiene definida su
prospectiva: saber donde se est4, donde se quiere llegar y hacia donde se debe ir, de manera que
bajo el esquema de actualizacion del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa iQ
Outsourcing, si se tiene claro cual es el objetivo final, el conjunto de metas para llegar a ello y
los recursos necesarios para lograrlo haran parte de los elementos necesarios para lograr la
mejora continua, la satisfaccion de sus clientes, un equipo humano proyectado e integrado y por

ende, crecimiento econdémico.

De acuerdo con Medina & Ortegdn (2006) el pensamiento prospectivo pretende elaborar una

vision dinamica de la realidad, donde se conjuga dos tipos de analisis. El analisis sincronico o



coyuntural busca obtener un conocimiento de la mayor profundidad posible acerca de un 25
objeto en el momento presente o en una situacion delimitada. El analisis diacrénico o
longitudinal, combina el analisis del pasado, presente y futuro y pretende observar el
comportamiento de los cambios sociales en el tiempo y crear imagenes de futuro sobre sus
posibles variaciones. (p. 154), asi mismo describen que “entre mas lejos se mire los instrumentos
maés poderosos deben ser, porque se enfrenta una complejidad mucho mayor. Los diferentes
horizontes temporales conllevan distintos tipos de oportunidades. Entre mas largo se perciba el
horizonte, mas borrosa y dificil sera la exploracion. Pero es viable obtener resultados en cada

periodo de analisis” (p. 155)
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Figura 6. Resultados obtenibles en diferentes horizontes temporales. Copyright 2006 por ILPES.

3.5.4 Calidad.

En cuanto a la teoria de calidad, se toma como fundamento el estudio y aporte realizado por
el experto en control de calidad y gestion empresarial, Joseph Juran (1904-2008), precursor de
fundamentos trascendentales para las organizaciones actuales, en cuanto a la correcta gestion de

la calidad, y Donald W. Marquardt (1929-1997) principal lider en los afios 90, sobre gestién de



calidad, aseguramiento de la calidad, estandares 1ISO 9000, estadisticas aplicadas, 26
planificacion estratégica y cambio organizacional®.

Inicialmente es importante establecer la diferenciacion entre producto y servicio, este tltimo,
contiene una estructura inmaterial, badsicamente un conjunto de acciones que se ofrecen a un

cliente para dar solucién a una necesidad.

De acuerdo con Joseph Juran (1956), “calidad es la adecuacion al uso...es un concepto
universal aplicable a todos los bienes y servicios, la adecuacion al uso esta determinada por las
caracteristicas de los productos o servicios que el cliente reconoce como beneficio para é1”. (p.
2.1)

Como lo han publicado en el articulo de la revista Gestiopolis (2013), respecto a la filosofia

de Juran, sobre la correcta gestion de la calidad, hay cinco aspectos trascendentales:

- Medicion del costo de tener una calidad pobre: Al identificar en forma total los costos que

acarrearia tener una mala calidad.

- Adecuar el producto-servicio para el uso: Fabricar un producto o servicio ideal que satisfaga
las necesidades del cliente plenamente.

- Lograr conformidad con especificaciones: Estar en trato constante con el cliente final para

saber si se han cumplido sus expectativas con el producto o servicio ofrecido.

- Mejorar proyecto por proyecto: Se refiere que al realizar un servicio o producto se haga con

la mejor calidad posible y al efectuar el proximo servicio o producto se supere la calidad.

® Los grupos eval(ian 1SO 9000, Compatibilidad 1SO 14000 (1997). Revista Quality Digest. Recuperado de
https://www.qualitydigest.com/|



- La calidad es el mejor negocio: Invertir en la calidad es un excelente negocio, por los 27
magnificos resultados que trae consigo, como son: ser competitivos, aumentar las ganancias,

satisfacer al cliente, reducir los desechos, etc.

3.5.4.1 La gestion de la calidad y la norma 1SO 9001.

De acuerdo con Donald W. Marquardt (1956), la relacion entre la gestion de la calidad y es
estandar ISO, se denomina las facetas de la calidad del producto, asi “las directrices ISO 9000-1:
1994 explican muchos conceptos que son fundamentales. ..entre estos se encuentra el concepto

de las cuatro facetas de la calidad del producto:

1. Calidad debido a la definicion de las necesidades del producto: Definicion y actualizacion

del producto para cumplir con los requisitos y oportunidades del mercado.

2. Calidad debido al disefio del producto: Disefiar en el producto las caracteristicas que le

permiten cumplir con los requisitos del mercado y oportunidades.
3. Calidad debido a la conformidad con el disefio del producto.
4. Calidad debido al soporte del producto durante todo el ciclo de vida del mismo”. (p. 11.7)

3.5.5 Gestion del conocimiento.

En la actualidad, en el mundo organizacional, ha sido de gran interés el valor que se da al
conocimiento organizacional y la gestion del mismo, por la trascendencia que significa en la
toma de decisiones, la generacion de experiencias y el fortalecimiento de sus actividades.

Para Méndez (2002) citado en Farfan & Garzon (2006), en esta nueva realidad, el factor
humano impera en las organizaciones, ya que es el Unico recurso disponible capaz de tener

perspicacia, presuponer o inferir. Por mayores y mejores que sean los sistemas de informacion y

los bancos de datos, por mas nuevas que sean las investigaciones en el area de inteligencia



artificial, hasta hoy no se han conseguido computadores que piensen como seres humanos, 28
capaces de tomar decisiones basadas en la sensibilidad. (p. 6)

Frente a este contexto, es importante comprender a qué hace alusion la gestion del
conocimiento. De acuerdo con Farfan & Garzén (2006), “El concepto de la gestion del
conocimiento, tal como lo entendemos en la actualidad, se desarroll6 a partir de los temas
basicos de la gerencia de los afios 80 y 90, a saber: las mejores. Estos temas fueron la gestion de
calidad total, la innovacion continua y la organizacion. De estos esfuerzos naci6 para Beazley et
al. (2003, p. 69) una conciencia de la naturaleza critica del conocimiento y la conviccion de la
gerencia de que ese conocimiento debia difundirse en la medida de lo posible dentro de la

organizacion.” (p. 13)

Nonaka (1999) citado en Farfan & Garzon (2006), respecto a la pregunta ;Qué es gestion del
conocimiento?, responde que es un sistema facilitador de la basqueda, codificacion,
sistematizacion y difusion de las experiencias individuales y colectivas del talento humano de la
organizacion, para convertirlas en conocimiento globalizado, de comun entendimiento y util en
la realizacion de todas las actividades de la misma, en la medida que permita generar ventajas

sustentables y competitivas en un entorno dindmico. (p. 8)

3.5.5.1 Gestion del Conocimiento Organizacional - Nonaka y Takeuchi.

De acuerdo con Farfan & Garzon (2006), “Segin Nonaka y Takeuchi, una de las condiciones
que promueve la creacion del conocimiento es la “redundancia”. Ellos describen la redundancia
como la informacion compartida que permite que las personas “invadan” mutuamente sus limites
y ofrezcan consejos y una perspectiva nueva. La idea de la redundancia, es claramente la
antitesis del pensamiento monopolico.” (p. 38) y “respecto a la gestion del conocimiento una
compafiia creadora de conocimiento propone Nonaka et al. (1999, p. 166, 256-257) debe tener un
lugar en el que se pueda obtener una rica fuente de experiencia original, lo que Ilamamos un
campo de alta densidad. Pues el proceso de desarrollo de nuevos productos es el proceso central

de la creacién de conocimiento organizacional. Para crear nuevo conocimiento en la compafiia



creadora de conocimiento, se requiere la participacion de los empleados de la linea frontal, de 29

los ejecutivos de nivel medio y de los altos directivos” (p. 53)

Como lo indica Aguilera (2017) “Nonaka y Takeuchi presentan su modelo declarando
que para explicar la innovacién se requiere una nueva teoria organizacional de la creacion del
conocimiento. Establecen una epistemologia propia la teoria del conocimiento que se distancia
de la perspectiva cominmente adoptada en occidente, ademas de orientarse especificamente a la
creacion de conocimiento dentro de las organizaciones, por lo que definen una ontologia
distintiva referida a las entidades de creacion de conocimiento a nivel: individual, grupal,
organizacional e inter-organizacional. Culmina su modelo presentando su propuesta de espiral

de la creacion del conocimiento”. (p. 7)
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Figura 7. Las dos dimensiones de la creacion de conocimiento (Nonaka y Takeuchi, 1995).
Copyright 2017 por Mondragén Unibertsitatea.

3.6 Marco Normativo

Como lo indica la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) - ente encargado de
crear y publicar estandares internacionales, con sede principal en Bruselas -, la Norma ISO 9001
es un estandar que define los requisitos minimos sobre los cuales se debe regir un sistema de
gestion de calidad, de manera tal que su principal horizonte es aportar directrices para que las
organizaciones adopten métodos eficientes que garanticen la satisfaccion del cliente.



La razon por la cual la empresa IMAGE QUALITY OUTSOURCING S.A.S se ha alineado30
a la Norma ISO 9001, aparte del debido cumplimiento de requisitos legales y reglamentarios
aplicables, atiende a que esta le provee las herramientas para lleva a cabo de una manera
eficiente la ejecucion de sus actividades por medio del ciclo PHVA, en la medida que es posible
alinear sus procesos, cada uno con u n objetivo especifico, pero entendidos como un todo en la
medida que se orientan a mejorar constantemente y proporcionar elementos de valor para brindar
servicios de calidad, conformados por actividades productivas, eficientes y a menor costo. “El
ciclo PHVA permite a una organizacion asegurarse de que sus procesos cuenten con recursos y
se gestionen adecuadamente, y que las oportunidades de mejora se determinen y se actle en
consecuencia”. (Norma ISO 9001, 2015, p. 7).

Con la adaptacién de la nueva versién de la Norma 1SO 9001: 2015, la alta direccion a través
de acciones orientadas a la planeacion estratégica, define un conjunto de acciones orientadas a la
coordinacion de actividades en cada area de la organizacion cada una con un fin. Este grupo de
acciones pueden redefinirse de acuerdo a la complejidad de sus procesos, del contexto actual y/o
cambiante y los objetivos que se han planteado. Externamente la organizaciéon se fortalecera en
la incursion de nuevos mercados, ya que actualmente el Business World exige alineacion con los
parametros actuales, cuando de efectuar negocios se trata, y en el interior, la identificacion y
tratamiento de los riesgos asociados al negocio, tendran un eje fundamental, que de manera
general aportara a tener procesos estables, propendera por aumentar la reputacion de la

organizacion y tendra impacto positivo en la reduccion de pérdidas financieras.

Dentro de las actividades desarrolladas durante la primera mitad de la practica, se aportd a
identificar la situacion actual del Sistema de Gestion de Calidad, revisar el estado actual de los
procesos de la organizacidn y establecer el estado actual de los procedimientos y/o instrucciones,
contenidos en los documentos que conforman dicho sistema, de manera tal que se alinearon las

estrategias de cumplimiento de estos objetivos a los debe de los numerales:

- 5.1 Liderazgo y Compromiso, en el que se indica que “la alta direccion debe demostrar
liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion de la calidad, bajo la actividad

desarrollada, el aseguramiento de que se establezcan la politica de la calidad y los objetivos de la



calidad para el sistema de gestion de la calidad, y que éstos sean compatibles con el contexto y 31
la direccion estratégica de la organizacion”. (Norma ISO 9001, 2015, p. 14)

- 7.2 Competencia, donde se establece que “la organizacion debe determinar la competencia
necesaria de las personas que realizan, bajo su control, un trabajo que afecta al desempefio y
eficacia del sistema de gestion de la calidad, asegurarse de que estas personas sean competentes,
basandose en la educacion, formacion o experiencia apropiadas, cuando sea aplicable, tomar
acciones para adquirir la competencia necesaria y evaluar la eficacia de las acciones tomadas y
conservar la informacion documentada apropiada como evidencia de la competencia”. (Norma
ISO 9001, 2015, p. 19) Para ello, el Modelo para la Gestién del Conocimiento Organizacional,
de Nonaka y Takeuchi, proporcionara los medios necesarios para identificar la situacion actual
del conocimiento que tienen los colaboradores, y en especial, la distincion entre conocimiento e

informacion, factor fundamental para garantizar la preservacion del mismo en el tiempo.

Nonaka y Takeuchi Explicito

Figura 4: Nonaka y Takeuchi: Un modelo para la gestion del conocimiento organizacional

- 9.1.3 Analisis y evaluacion, donde se establece que “la organizacion debe analizar y evaluar
los datos y la informacion apropiados que surgen por el seguimiento y la medicion. Los
resultados del analisis deben utilizarse para evaluar la conformidad de los productos y servicios,
el grado de satisfaccion del cliente, el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la
calidad, si lo planificado se ha implementado de forma eficaz, la eficacia de las acciones tomadas
para abordar los riesgos y oportunidades, el desempefio de los proveedores externos, la necesidad
de mejoras en el sistema de gestion de la calidad”. (Norma ISO 9001, 2015, p. 30)



- 7.5.3 Control de la informacion documentada, entre varias de sus especificaciones, se 32
indica que la organizacién debe mantener “La informacion documentada requerida por el sistema
de gestion de la calidad y por esta Norma Internacional se debe controlar para asegurarse de que
esté disponible y sea idonea para su uso, donde y cuando se necesite y esté protegida
adecuadamente”. (Norma ISO 9001, 2015, p. 21).

Dentro de las actividades desarrolladas en la segunda mitad de la practica, se aporté al disefio
del Manual de Calidad de la organizacion, atendiendo a la migracion de la norma 1SO 9001:2008
a lanorma 1SO 9001:2015, se fortalecio el tratamiento de Salidas No Conformes y analisis de
causas, identificados como debilidades en los procesos misionales, durante las jornadas de
capacitacion realizadas en el segundo semestre de 2017 y se realizé seguimiento a las no
conformidades y planes de accion, resultantes de las distintas fuentes de auditoria que se llevan a
cabo en la organizacion, a fin de garantizar su mitigacion, recurrencia y pertinencia; de manera
tal que se alinearon las estrategias de cumplimiento de estos objetivos a los debe de los

numerales:

- 7.5 Informacién Documentada, en el que se indica que el sistema de gestion de calidad de la
organizacion debe incluir como minimo la informacion documentada requerida por esta Norma
Internacional y la informacion documentada que la organizacion determina como necesaria para
la eficacia del mismo, de igual manera, el Anexo A6, hace la salvedad “como parte de la
alineacion con otras normas de sistemas de gestion, se ha adoptado un capitulo comin sobre
“informacion documentada” sin ningun cambio o adicion significativa. Cuando sea apropiado, el

texto de esta Norma Internacional se ha alineado con sus requisitos...”.

- 7.1.6 Conocimientos de la organizacion, donde se especifica que “la organizacién debe
determinar los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos y para lograr la
conformidad de los productos y servicios. Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a
disposicion en la medida en que sea necesario. Cuando se abordan las necesidades y tendencias
cambiantes, la organizacion debe considerar sus conocimientos actuales y determinar como

adquirir o acceder a los conocimientos adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas”.



- 8.7 Control de las salidas no conformes, en el que se especifica que “la organizacion debe33
asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se identifican y se
controlan para prevenir su uso 0 entrega no intencionada. 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 también a los productos y
servicios no conformes detectados después de la entrega de los productos, durante o después de

la provision de los servicios”.

- 10.2 No Conformidad y Accién Correctiva, donde se indica que “cuando ocurra una no
conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la organizacion debe reaccionar ante la no
conformidad y, cuando sea aplicable, evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas
de la no conformidad, con el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante,
implementar cualquier accion necesaria, revisar la eficacia de cualquier accion correctiva
tomada, si fuera necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante la

planificacion; y si fuera necesario, hacer cambios al sistema de gestion de la calidad.”.

3.7 Marco Legal

El aseguramiento de la calidad de los servicios que presta actualmente la empresa iQ
Outsourcing, se alinea al Decreto 3257 de 2008 (por el cual se modifican algunos parametros del
Decreto 2269 de 1993, por el cual se organiza el Sistema Nacional de Normalizacion,
Certificacion y Metrologia), expedido por el Ministerio de Comercio, Industria 'y Turismo, junto
con la Superintendencia de Industria y Comercio, con el objetivo de promover en el mercado,
parametros de seguridad, calidad, confianza, productividad y competitividad sobre las
organizaciones que ofrecen bienes y servicios, de manera tal que se proteja los intereses de los

consumidores.



A través del Régimen Legal De Bogota D.C. y con el apoyo de la Secretaria Juridica 34
Distrital de la Alcaldia Mayor de Bogot4 D.C. se ha dado a conocer la normalizacién técnica del

Decreto 3257 de 2008°, entre la que se destaca:

- Lacreacion de la Comision Intersectorial de la Calidad, que tendra como objeto coordinar la
actuacion de las entidades estatales y privadas dentro de los lineamientos del Subsistema

Nacional de la Calidad.

- Lainclusion de miembros competentes a nivel nacional, entre esto, el Ministro de Comercio,
Industria y Turismo o su delegado, quien ejercera la coordinacién de Comisién y el

Superintendente de Industria y Comercio o su delegado.

- Las acciones que propendan por la unificacién de la metodologia para la elaboracion,
expedicion y seguimiento de los reglamentos técnicos, tomando como base el Acuerdo sobre

Obstéaculos Técnicos al Comercio de la Organizacién Mundial de Comercio.

3.8 Soluciones propuestas a la problematica

Para proporcionar soluciones frente a la situacion problema identificada en la empresa iQ
Outsourcing se aplicé tanto el modelo deductivo como descriptivo de la investigacion, en la
medida que inicialmente fue necesario realizar un diagndstico del estado actual del Sistema de
Gestidn de Calidad por medio de observacion directa a los procesos, y luego, se recopilé la
informacion necesaria sobre las caracteristicas y condiciones identificadas, para proceder a
plantear y ejecutar las soluciones que se describiran a continuacion. Para lograr el cumplimiento

de los objetivos propuestos inicialmente, se delimitaron fases y fechas, tal como se muestra:

® Decreto 3257 de 2008 Nivel Nacional. Recuperado de
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=32356#1
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Cronograma de actividades
a5 Mes | Mes [ Mes | Mes
Actividad 1 2 3 4
Identificacion de la situacion actual del Sistema de Gestion de Calidad
Revision y ajuste al mapa de procesos
Monitoreo al registro y tratamiento de Salidas No Conformes, indicadores X X X
de desempefio y quejas y reclamos
Actualizacion de procedimientos y/o instrucciones, contenidos en la
" X X
documentacion gue hace parte del S.G.C
Elaboracion del Manual de Calidad
Gestidn en la implementacion y capacitacién del S.G.C X X
Seguimiento a los resultados de auditorias: hallazgos (no conformidades) y X X X
planes de accion

Tabla 1. Cronograma de actividades

3.8.1 Descripcion.

1 Identificacion de la situacion actual del S.G.C: Una vez iniciada la préctica, desde la

coordinacion del area de Riesgos (encargada actualmente del S.G.C en la organizacion), se

indico la necesidad de conocer el estado actual del Sistema de Gestién de Calidad, a fin de tener

un punto de partida sobre los aspectos a mejorar en el mismo, de modo tal que se construyé una

matriz que relaciona cada uno de los numerales (con prioridad en los “DEBE”) que conforman la

norma I1SO 9001:2015. De alli se identifico:

1.1 La necesidad de reforzar las actividades que se llevan a cabo desde el area de Riesgos de

la organizacion, y que aportan al mejoramiento de resultados de los procesos, atendiendo al

numeral 7.2 Competencia, de la Norma ISO 9001: 2015. Por ello, se actualizd la presentacion

que hace parte de la induccion corporativa, siendo el material que se explica y socializa en cada

sesion que se programa conjuntamente con el area de Gestion Humana, alli se abordan aspectos

asociados a qué es un riesgo (sus beneficios y gestion), qué es un Sistema de Gestion y en qué

beneficia a los procesos, cuél es el aporte del Control y Monitoreo, y la importancia del aporte



que tiene cada individuo de la organizacion, frente al aseguramiento de la Continuidad de 36
Negocio.

1.2 La necesidad de re-definir los objetivos del S.G.C y la actualizacion de su politica:
Atendiendo a una de las No Conformidades resultantes durante la auditoria —del ente
certificador- realizada en el primer semestre de 2017, y orientadas a garantizar el cumplimiento
del numeral 5.1 Liderazgo y Compromiso de la Norma ISO 9001: 2015, es fundamental alinear
los objetivos del Sistema de Gestion de Calidad con los objetivos estratégicos de la organizacion,
por ello, en conjunto con la Direccion de Riesgos se definieron los nuevos objetivos del Sistema,
lo que conlleva a la actualizacion de la politica de calidad, con lo cual se da cierre al plan de

accion asociado a este requerimiento.

2. Revision al mapeo de procesos: Con el apoyo de cada responsable de proceso de la
organizacion (coordinadores y lideres) se actualizo el listado de servicios y clientes vigentes en
la organizacidn, alineandose a la especificacion del numeral 9.1.3 Andlisis y evaluacién de la
Norma 1SO 9001: 2015, de manera tal que se logro:

2.1 Actualizar el mapa de procesos de la organizacion.
2.2 Se dio el punto de partida sobre el monitoreo —por proceso- de las Salidas No Conformes,
Indicadores de desempefio y Quejas y Reclamos.

3. Actualizacién de procedimientos y/o instrucciones: Atendiendo al mantenimiento que
requiere el S.G.C, y como lo establece el numeral 7.5.3 Control de la informacion documentada
de la Norma I1SO 9001: 2015, se disefié una matriz que permite el estado de la documentacion
que hace parte de S.G.C, como los documentos que conforman los procesos y que hacen parte de
las estrategias orientadas a cumplir con la gestion del conocimiento. Por tanto se llevé a cabo el
disefio de la cartilla “Guia para publicacion de documentacion”, que brinda una orientacion sobre
la forma de cargar documentos de los procesos a la Intranet (siendo el sitio donde se centraliza la
documentacion interna de la organizacién), asi como la manera de depurar la documentacion
desactualizada y que podria generar contrariedad sobre la forma en la que se ejecutan las

diferentes actividades en los procesos.



4. Elaboracion del Manual de Calidad: Con la actual migracion de la norma 1SO 9001:2008 37
a la norma ISO 9001:2015, se llevo a cabo la definicion de un manual que permite identificar y
asociar la manera en que la organizacion esta actualizando y/o redefiniendo sus estrategias, a fin
de generar una formalidad frente a las estrategias que contempla el Sistema de Gestion de
Calidad, de manera tal que las determinaciones alli contempladas, trasciendan en el tiempo y
aporten a la generacion de conocimiento. Con ello se cumple con los “DEBE” que la actual
norma contiene, en cuanto al fortalecimiento, sensibilizacion y apropiacion de todos sus
colaboradores frente al sistema, puntualmente el numeral 7.5 Informacion Documentada de la
Norma 1SO 9001: 2015.

5. Gestion en la implementacion y capacitacion: Teniendo en cuenta el estado actual que tiene
la organizacion sobre este aspecto, las estrategias que se han definido en pro de garantizar, tanto
la gestion del conocimiento como el correcto tratamiento de servicios no alineados a los
requerimientos de los clientes, y la alineacion con los numerales 7.1.6 Conocimientos de la
organizacion y 8.7 Control de las salidas no conformes, de la Norma 1SO 9001: 2015, se
establecieron estrategias para fortalecer los puntos débiles identificados en las jornadas de
capacitacion realizadas desde junio a noviembre de 2017: tratamiento de Salidas No Conformes

(SNC) y analisis de causas, en los procesos misionales. Para ello, se realizd:

5.1 Actualizacién a la metodologia para el control y tratamiento de Salidas No Conformes,
realizando los ajustes correspondientes al instructivo que establece los lineamientos para su
control; se divulgaron los cambios durante dos sesiones de capacitacion a los gestores de

proceso, encargados de controlar este aspecto en los mismos.

5.2 Se disefid un material de estudio (cartilla) orientada a proveer a través de un
entrenamiento, los elementos tedricos como practicos necesarios para facilitar la identificacion
de la Causa-Raiz de las situaciones que generan impacto en los diferentes procesos de la
organizacion, y con ello la posibilidad de eliminarlos de forma definitiva.

6. Seguimiento a los resultados de auditorias: Atendiendo a que las auditorias permiten

conocer la viabilidad de las definiciones y controles implementados en el S.G.C, y en pro de



alinear las actividades siguientes al numeral 10.2 No Conformidad y Accién Correctiva de la 38

Norma 1SO 9001: 2015, se llevé a cabo la consolidacion de todos los hallazgos (no

conformidades) que resultaron de la auditoria interna, auditorias de cliente y auditoria externa

(Icontec), de manera tal que se realizo seguimiento sobre los planes de accion que se definen

para mitigar las no conformidades, garantizando que tengan un adecuado analisis de causas, que

sean planes pertinentes a las situaciones por corregir y que garanticen la no recurrencia.

3.8.2 Resultados y logros alcanzados.

El alcance de los resultados tuvo seguimiento a partir de los indicadores planteados para cada

actividad:

Resultado/producto esperado

Indicador

Migracion del Sistema de Gestion de Calidad de la
empresa iQ OUTSOURCING S.A.S, a la norma 1SO
9001:2015, durante el primer semestre de 2018.

Eficacia de las acciones estratégicas y de mejora,

implementadas

Definicién de los objetivos de calidad

Alineacién de los objetivos frente a la ejecucion de

las areas de apoyo y/o misionales

Actualizacion del mapa de procesos

Seguimiento a los controles de desempefio de los

procesos

Actualizacion de los procedimientos y/o instrucciones,
contenidos en los documentos que conforman el

Sistema de Gestion de Calidad

Confiabilidad del estado de la documentacién del
S.G.C

Consolidacién del Manual de Calidad

Alineacidn de las estrategias del S.G.C con los
“DEBE” de la norma ISO 9001:2015

Fortalecimiento del tratamiento de Salidas No

Conformes y analisis de causas

Mejoramiento del control y tratamiento de SNC, en

los procesos misionales

Seguimiento a las no conformidades y planes de

accion, resultantes de las distintas fuentes de auditoria

Control y pertinencia de los planes de accién

definidos

Tabla 2. Relacion de resultados Vs. indicadores




De manera tal que con el desarrollo de las actividades definidas y ejecutadas durante el 39
periodo de la pasantia, se fortalecio el acompafiamiento que se realiza desde la administracion
del Sistema de Gestion, frente a mejorar el resultado de desempefio de los procesos, de manera

tal que se obtuvieron los siguientes resultados:

1. Se cuenta con objetivos organizacion del S.G.C alineados a la estrategia de la, asi como con

una politica actualizada. (Anexo 1)

2 El mapa de procesos de la organizacion, atiende a los procesos actuales. (Anexo 2)

3. Se realiza seguimiento —inicialmente a los procesos misionales- al correcto tratamiento de
Salidas No Conformes, Indicadores de desempefio y Quejas y Reclamos que se presenten en la

organizacion. (Anexo 3)

4. Los diferentes procesos de la organizacion, tiene claridad sobre la forma de cargar y depurar

sus documentos, asi que se asegura la correcta ejecucion de sus actividades. (Anexo 4)

5. La organizacion cuenta con un Manual de Calidad actualizado, alineado a las directrices de la
Norma 1SO 9001:2015 y fundamentado en aportar a la mejora continua de los procesos. (Anexo
5)

6. Se fortalecio la concientizacion en la organizacion, sobre la importancia de garantizar el
correcto tratamiento a las Salidas No Conformes y el punto de partida para ello: el analisis de
causas, de manera tal que la organizacién tiene mayor enfoque sobre la satisfaccion del cliente y

la consolidacion de procesos estables. (Anexo 6)

7. Con el seguimiento a las no conformidades y planes de accion, resultantes de las distintas
fuentes de auditoria que se llevan a cabo en la organizacion, se esta garantizando el
cumplimiento de los acuerdos establecidos entre las partes involucradas, y por supuesto la
mitigacidn, control de recurrencia y garantia de pertinencia de las acciones correctivas y planes

de mejora. (Anexo 7)
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La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en una organizacion no es una tarea
que termina una vez este se ha establecido en los procesos: este es solo el inicio de una serie de
etapas orientadas a adaptar los cambios que el entorno exige, frente a la garantia de brindar
servicios de 6ptima calidad, que atiendan a las exigencias de los clientes y que aporten a tener

procesos seguros, controlados y auto-gestionables.

Con el propdsito de generar mantenimiento constante al Sistema de Gestion de Calidad de la
organizacion, se debe garantizar que se cuenta con los recursos necesarios para ello, y esto
significa disponer de personal idoneo para tal fin, con formacion y experiencia especifica, asi
habra un punto de partida critico para propiciar juicios de valor, disponer del tiempo necesario
para identificar el estado actual del sistema y conocer la naturaleza tanto de la organizacion
como de sus procesos y por supuesto, establecer las medidas necesarias para corregir los focos de

desviacion que se produzcan en el sistema de gestion de la calidad.

A partir de las actividades desarrolladas, se considera pertinente la ejecucion y seguimiento
de acciones lideraras por el encargado de la administracion de sistema, que encaminen a todos
los miembros de la organizacion a apropiarse de sus procesos Yy aportar a la mejora continua,
para ello es imprescindible utilizar mecanismos que fomenten la cultura organizacional, de
manera que cada colaborador conozca cuél es el horizonte de la organizacion, qué busca lograr
en un periodo de tiempo, cual es su mision en el mercado y como se proyecta para lograr el
alcance de sus objetivos. Adicional, promover el liderazgo, si bien es cierto, cada individuo en la
organizacion trabaja constantemente en pro de cumplir las metas que se le han establecido para
brindar un éptimo resultado a los clientes, sin embargo, cuando se siente motivado, es un actor
fundamental en la generacion de ideas que conlleven a obtener mejores resultados con estrategias

simples, y sin la sub-utilizacién o sobre-utilizacion de los recursos disponibles.

Asi mismo, la ejecucion y seguimiento de las siguientes actividades:



1. Fortalecimiento de la comunicacion sobre aspectos asociados al Sistema de Gestion de 41
Calidad.

2. Apropiacion del papel que tiene cada colaborador de la organizacion, frente al

mantenimiento del Sistema de Gestion de Calidad.

3. Aseguramiento de la satisfaccion del cliente, a través de la atencion y respuesta oportuna a

sus Quejas y Reclamos.

Es de gran valor garantizar en adelante, el mantenimiento constante sobre las actividades
desarrolladas a lo largo de la pasantia, ya que han sido producto de un analisis del estado actual
del Sistema de Gestion de Calidad, las mejoras sobre este y la alineacion con los “debe”
establecidos en la nueva version de la norma ISO 9001 y el alcance de la recertificacion sobre su
version 2015. Un optimo mantenimiento del S.G.C aportard a:

- Mejorar la experiencia y satisfaccion del cliente.

- Garantizar la eficiencia de los procesos de la organizacion.

- Fundamentar y fortalecer acciones de mejora en el &mbito organizacional.

-Integrar y comprometer a todos los niveles de la organizacion sobre el alcance de los objetivos

comunes.
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- Accion preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u

otra situacion potencialmente no deseable.

- Alta direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una

organizacion.

- Auditoria: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener evidencias de la
auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el grado en que se cumplen los

criterios de auditoria.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.

Cliente: Organizacion persona que recibe un producto.

Documento: Informacion y su medio de soporte.

Gestion de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo
relativo a la calidad.

- Manual de la calidad: Documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de una

organizacion.

- Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los requisitos.

- No conformidad: Incumplimiento de un requisito.

- Objetivo de la calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad.



- Organizacién: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de 43
responsabilidades, autoridades y relaciones.

- Parte interesada: Persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito de una

organizacion.

- Politica de la calidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a la

calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

- Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados.

- Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus

requisitos.

- Sistema de gestion de la calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion

con respecto a la calidad.

- Sistema de gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos
objetivos.

- Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interacttan.
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