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Glosario

CALIDAD: Es un atributo que se le otorga a los productos y servicios para Catalogarlos

con buenos o malos.

CERTIFICACION EN CALIDAD: Es la actividad que respalda que una organizacion,
producto, servicio o proceso, cumple con los requisitos definidos en normas y/o
especificaciones técnicas con el fin de obtener la confianza de sus clientes, consumidores y

del entorno social.

CLIENTE: Es la persona que habitualmente adquiere los productos o servicios de la

empresa.

CRECIMIENTO: Madurez de las empresas.

CULTURA ORGANIZACIONAL.: La cultura de las organizaciones esta determinada por
los modelos de administracion, los cuales son orientados por la gestion de los dirigentes de

la empresa.

EMPRESARIO: Es una persona capaz de percibir una oportunidad de produccion y/o
servicio y asignar los recursos necesarios para poner en marcha una empresa. Estandares de
Calidad: Son normas y requisitos que debe tener una compairiia, Producto, proceso o
servicio para ser adquirido por el consumidor final.

ESTRATEGIA: Plan o patrén que integran las principales politicas y metas de la Organizacion.



EXITO EMPRESARIAL: Es alcanzar la meta que se proponen las empresas, cumpliendo asi
el objetivo de convertir los factores de produccion en productos y emplear a los ciudadanos
del pais.

GERENCIA: Tiempo en el cual el gerente de una compafiia desempefia su cargo.

MEJORA CONTINUA: Las empresas deben mejorar sus procesos, capacidades y resultados a

través de la gestion de la calidad.

MIPYMES: Son las microempresas (10 empleados), pequefias empresas (11 a 50 trabajadores) y
las medianas empresas (51 a 200 empleados).
ORGANIZACION: Es la estructura organica de la empresa, en donde se establecen

Los diferentes niveles y las areas administrativas.

PLANEACION: Elaboracién de un plan para desarrollar una actividad dentro de la Institucion.

VENTAJA COMPETITIVA: Factor diferencial que caracteriza a una empresa de su competencia,

y la coloca en una posicion de preferencia frente a sus clientes y al mercado.



Resumen

Este proyecto pretende contribuir al fortalecimiento de las Mipymes de la ciudad de
Barrancabermeja en la implementacion de sistemas de gestion de calidad, lo anterior debido a la
baja incidencia a nivel nacional, regional y local, y las consecuencias que esto generan para su

competencia en el mercado.

El proyecto consiste en la elaboracién propuesta metodoldgica, compuesta por cuatro fases de
intervencién, por medio de la cual se pretende implementar el sistema de gestién de calidad en
cualquier Mipymes de la ciudad de Barrancabermeja; adicional a esto se realizard una cartilla
metodologica como herramienta facilitadora para la implementacion del sistema de gestion de

calidad.

Palabras clave: Mipymes, sistemas de gestion de calidad, propuesta metodologica, competencia.



Abstract

His project aims to contribute to the strengthening of MSMEs in the city of
Barrancabermeja in the Systems Implementation Quality Management This is due to
the low incidence of a national, regional and local level, and the consequences that this

generates for Competition the market.

The project consists of the development methodology proposed, consisting of four
phases of intervention, through which it intends to implement the quality management
system in any MSMEs city of Barrancabermeja; In addition to this, a methodological
chart will be created as a facilitating tool for the implementation of the quality

management system.

Keywords: MSMEs, Quality management system, methodological proposal,

competition.
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Introduccioén

El constante cambio del mercado, trae consigo nuevas exigencias para que las MiPymes
puedan mantenerse competitivas dentro de él, y la calidad ha venido constituyéndose como
un factor determinante para esto, haciendo que los empresarios empiecen a tener conciencia
sobre los cambios organizacionales que deben realizarse para lograr la excelencia.

Los clientes estan en capacidad de exigir sobre los productos o servicios que van a
adquirir y en derecho de escoger la empresa que satisfaga sus necesidades y supere sus
expectativas, es por ello que las empresas deben dirigir todos sus esfuerzos para fidelizar a
sus clientes actuales y atraer a clientes potenciales. Las empresas deben generar la
confianza en sus clientes al momento de utilizar sus productos o servicios, y obviamente el
hecho de que la empresa cuente una certificacion de calidad les dara a ellos mayor
seguridad, puesto que garantiza que la empresa esta cumpliendo con una serie de requisitos
técnicos que le permiten alcanzar la calidad en sus procesos.

Este proyecto propone una metodologia de intervencion basada en los parametros
establecidos por la norma ISO 9001:2015 dirigida a las micro, pequefias y medianas
empresas (MiPymes) de la ciudad de Barrancabermeja; en este proyecto plasmara una
propuesta formal y detallada la metodologia que consistira en la elaboracién de un
diagndstico, un plan de accion y posteriormente a la ejecucion de unas actividades
encaminadas a fortalecer las falencias actuales de la empresa en la calidad de sus procesos,

al finalizar la aplicacién no podra realizarse inmediatamente una certificacion debido al
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tiempo y costo que se requieren para esto, pero si se asesorard y preparara a la empresa para
una posterior certificacion a mediano o largo plazo.

Para tener un panorama mas claro sobre como perciben los empresarios de pymes de la
ciudad los sistemas de gestion de calidad, se aplicaran instrumentos de recoleccion de la

informacién a MiPymes de la ciudad.



1. Formulacién del problema técnico

1.1 Antecedentes del problema

La importancia de las MiPYMES a nivel nacional y su impacto en la economia nacional,
ha impulsado a que se hayan realizado maltiples investigaciones acerca de herramientas de
fortalecimiento, principales problemas, y demas aspectos relevantes de estas.

La investigacion realizada por Quintero (2014) sobre sistema de gestion de calidad en las
pymes colombianas, analiza la situacion actual de las pymes, sus necesidades, su
importancia dentro de la economia nacional; ademas de explicar en qué consiste un sistema
de gestion de calidad, metodologia, su impacto y los beneficios organizacionales que se
pueden obtener con la implementacion de estos y los avances que han alcanzado las pymes
colombianas respecto a esto. Se concluye la necesidad de las pymes en iniciar un proceso
de implementacion de sistemas de gestion de calidad asegurando su permanencia en el
mercado que cada vez es mas exigente y competitivo; esta investigacion ofrece entonces un
conocimiento del panorama actual del objeto de estudio que sirve como base de
argumentacion y elaboracion del disefio metodoldgico previo a la implementacion de un
sistema de gestion de calidad que se desarrollara en la presente investigacion.

Rodriguez Borraez, Juan y Angela por su parte en su trabajo de grado (2013) acerca de
la incidencia de certificaciones de calidad en las MiPYMES (Rodriguez & Rodriguez,
2013), realizan un estudio de tres Mipymes especificas de la ciudad de Bogota que han
involucrado dentro de sus procesos las certificaciones de calidad con la intencion de

evidenciar a traves de las experiencias de estos empresarios que los procesos de
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certificacion de calidad no se ajustan a la realidad empresarial del pais obteniendo como
resultados MiPYMES con certificaciones de calidad pero que no ven reflejados sus
beneficios, por lo que en estos casos de estudio de la investigacion no pueden considerarse
las certificaciones de calidad como base del éxito empresarial; teniendo en cuenta todo los
expuesto por los autores de esta, puede decirse que es indispensable que al momento de
implementar un sistema de gestion de calidad y recibir una certificacion los empresarios
deben ser conscientes sobre el compromiso empresarial que se requiere para garantizar que
estos sean efectivos y se obtengan beneficios reales, este trabajo de grado aporta a la
presente investigacion un testimonio veraz de como perciben los empresarios de mipymes
los sistemas de gestion de calidad dentro de sus organizaciones, lo cual servira de base para
analizar detalladamente la situacion actual de las pymes frente a estos procesos.

En el trabajo investigativo sobre la relacion entre la implementacion de sistemas de
gestion de calidad y la planeacion estratégica en las pymes en Colombia, Rios (2014)
expone la confusion gque se genera entre estos dos aspectos, pues se cree que con la
implementacion de sistemas de gestion de calidad por parte de las pymes se esta siguiendo
simplemente una tendencia y exigencia del mercado, y no se estructura de manera adecuada
ademas de no contar con herramientas de apoyo como planeacion — implementacion
estratégica que vayan de la mano y aseguren el éxito de la organizacion, puesto que solo un
sistema de gestion de calidad no puede hacerlo y es por esto que muchas empresarios
reclaman de no percibir los beneficios que ofrece la implementacidn de estos, pero no
consideran el trasfondo de la situacion y hacen una reflexidn sobre si se estan preparando
empresarialmente para implementar un sistema de gestion de calidad efectivo. Sin duda esta

investigacion muestra un panorama de la falta de preparacion que tienen las pymes a la hora
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de implementar un sistema de gestion de calidad y las consecuencias en resultados
esperados que genera; se puede tomar entonces esta investigacion como una justificacion
visible del proyecto que se pretende ejecutar y el impacto positivo que tendria dentro de las
pymes.

En la propuesta metodoldgica para la implementacion de un sistema de gestion integrado
en las unidades productivas asociadas a Cedezo desarrollada por Quinceno (2014), se
realiz6 una investigacion especifica a una sesion de pymes de la ciudad de Medellin con el
proposito de analizar su situacion con respecto al conocimiento e implementacién de
sistemas integrados de gestion, dicho analisis se llevo a cabo a través de los resultados
arrojados de una encuesta aplicada a las pymes de estudio, de la que se puede destacar los
aspectos mas relevantes con respecto a los sistemas de gestion de calidad, tema en el que se
evidencia que la mayoria de las empresas de estudio tiene claro cuéles son los requisitos de
los clientes, comunidad y proveedores por ende conocen los parametros con los que debe
cumplir su producto o servicio, por el contrario mas de la mitad de las empresas no tienen
definido responsabilidades y funciones de los cargos ni mapas de procesos, tomando
referencia el estudio realizado en estas pymes asociadas a Cedezo, se puede apreciar que
aungue se tiene un buen enfoque al cliente no hay una correcta estructuracion interna y del
personal; a través de esta investigacion se refleja una vez mas que para los empresarios es
necesario estandarizar y documentar sus procesos internos y crear habitos organizacionales
antes de comenzar una implementacion de algun sistema integrado de gestion en este caso
sistema de gestion de calidad.

De manera muy similar Cortes, Ardila (Cortes & Ardila) en la universidad EAN,

realizaron una metodologia para la implementacién de un sistema integrado de gestion con



las normas 1SO 9001, 1SO 20000 e ISO 27001 con el fin de documentar semejanzas y
diferencias en los requisitos de cada una, para brindar una herramienta préactica y eficaz a
las empresas que estén en proceso de certificacion de las tres normas, la investigacion se
Ilevo a cabo bajo cuatro etapas, de diagnostico, de planeacion, de desarrollo, de
implantacion y puesta en marcha, esta herramienta facilita a los empresarios el
entendimiento e implementacion de sistemas integrados de gestion. Esta metodologia es un
poco mas global, pero se asemeja a la que se pretende desarrollar mediante este proyecto
que tiene un objeto de estudio especifico que son las pymes de la ciudad de
Barrancabermeja por lo que es un gran aporte documental en los sistemas integrados de

gestion, incluido en estos el de calidad.

1.2 Contexto donde se presenta el conflicto y la no conformidad que da lugar al

desarrollo del proyecto.

En Colombia existen alrededor de 23 mil mipymes establecidas principalmente en
Bogota, Cali, Barranquilla y Bucaramanga respectivamente, las cuales generan el 76% de
los empleos del pais. (Cantillo, 2011) Debido a que este sector tiene una gran participacion
en la economia nacional, constantemente se buscan a través del gobierno estrategias que
fomenten la competitividad entre éstas en aras de que puedan acceder a mercados
internacionales.

Un aspecto de gran importancia en este sector empresarial es la calidad de los productos
o servicios ofrecidos, es por ello que se considera que la implementacion de sistemas de

gestion de calidad dentro de las pymes, son una herramienta contundente de fortalecimiento
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empresarial; sin embargo, la adopcion de esta medida en las mipymes no tiene una buena
incidencia debido a los multiples aspectos que dificultan la implementacién de estos por
parte de los empresarios.

En la ciudad de Barrancabermeja, desde hace aproximadamente 10 afios, ECOPETROL
S.A., ha venido impulsando positivamente un movimiento y crecimiento econémico en la
ciudad muy vinculado a las micro, pequefias y medianas empresas, dado que su
estructuracién organizacional empezd a requerir que sus proveedores locales, regionales y
nacionales de diferentes productos o servicios tuvieran certificaciones o implementaciones
de sistemas integrados de gestion (sistemas de gestion de calidad, Medio Ambiente y de
Salud Ocupacional) razon por la cual los empresarios de la ciudad empezaron a adoptar
dentro de sus organizaciones los sistemas integrados de gestion, pero esto progresivamente
empez0 a convertirse mas en una tendencia en el sector mas que en una herramienta de
fortalecimiento empresarial, es por ello que muchas de las empresas que cuentan con
sistemas integrados de gestion no ven reflejados los beneficios empresariales que deberian
obtenerse a través de éstos, pues solamente realizan las implementaciones para recibir una
certificacion que asegure su competencia en el mercado mas no para estructurar
internamente su negocio; por otro lado estan las empresarios que no consideran necesario
para su negocio la implementacién de estos sistemas y mucho menos la certificacion en
alguno de ellos por lo que dificilmente estas empresas lograran llegar a grandes clientes o
tener un reconocimiento frente a sus actuales clientes.

Considerando todo lo anterior, se hace necesario disefiar una propuesta metodoldgica de
intervencidén empresarial para iniciar un proceso de implementacion de un sistema de

gestion de calidad basada en la norma internacional 1ISO 9001:2015, debido a que el sistema
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de gestién de calidad va directamente enfocado la producto o servicio que ofrece la empresa
y habiendo implementado adecuadamente este no resultara tan complejo la adopcién de los
otros dos sistemas que conforman los sistemas integrados de gestion (Sistema de Gestién

Ambiental, Sistema de Gestion de Salud Ocupacional).

1.3 Descripcion del problema

En Colombia, como en muchos paises del mundo, las mipymes son un gran motor
dinamico de la economia, actualmente representan mas del 90% de la industria nacional,
segun el registro Unico empresarial y social (RUES), segin el DANE son responsables del
67% de los puestos de trabajo y su contribucién al PIB nacional alcanza el 28%, no en vano
las pymes estan expuestas a multiples riesgos que atentan su permanencia en el mercado lo
que se refleja en un estudio realizado por confecamaras en el afio 2013, arrojando que el
promedio de vida de las microempresas es 6 afios, de las pymes de 12 afios, mientras que
las grandes tienen una media de 18 afios, identificandose falencias como la poca
importancia que le dan a la innovacion y al conocimiento, los cuales deberian ser el centro
sobre los cuales giren otros aspectos relevantes para las organizaciones; lo anterior ha
impulsado a que en cabeza del gobierno nacional se disefien estrategias de apoyo y
fortalecimiento de las mipymes incrementando sus niveles de competitividad y
permanencia en el sector.

Analizando las situaciones, es evidente que es sumamente necesario que los empresarios
sean conscientes del acelerado movimiento de la economia y las nuevas exigencias que va

teniendo el mercado de manera que estén en capacidad de autoevaluarse para determinar
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cudl es su posicion empresarial y asi poder implementar y mantener estrategias medibles en
el tiempo y no esperar a que terceros sean dolientes de su negocio, por lo que los gerentes
de mipymes deben asumir completamente el rol de lideres y enfocar toda la organizacion al
logro de objetivos y metas cumplibles.

Una posible herramienta contundente de competitividad para las mipymes son los
sistemas de gestion de calidad que se centran en todos los elementos de administracion de
calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita
administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios.

En la ciudad de Barrancabermeja, la camara de comercio lidera multiples programas en
conjunto con instituciones de educacion superior para el fortalecimiento de las mipymes de
la ciudad con asesorias, apoyo en la implementacion de sistemas integrados de gestion y
demas, los cuales han contribuido al desarrollo integro de estas empresas; pese a esto se
evidencia que las mipymes de la ciudad no se encuentran preparadas para realizar la
implementacion de un sistema de gestion de calidad certificado ya que este requiere de la
estructuracion y sinergia de todas las areas de la empresa.

Por otro lado, hay que considerar que la mayoria de las mipymes en la ciudad son
familiares, es decir que una gran parte o la totalidad de sus empleados son integrantes de la
familia y sus lideres carecen de profesionalismo, lo que dificulta que tengan un enfoque
hacia el mejoramiento continuo y aprovechen oportunidades de ampliar su negocio, ademas
de tener serios problemas para establecer politicas financieras y administrativas, delegar y
supervisar funciones en sus empleados; y por otro lado estan los empleados quienes se
retisan a cambiar su forma de trabajar pues esta basado méas en experiencia que en el

seguimiento de instrucciones y estandares especificos para cada cargo, se evidencia
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entonces que el trance mas fuerte cuando se implementa un sistema de gestion de calidad
recae sobre el recurso humano pues son ellos los encargados de poner en marcha y
mantener el sistema.

Se han identificado algunos factores criticos que pueden considerarse causa del
problema evidenciado en la ciudad de Barrancabermeja , en primer lugar se encuentra la
falta de recursos de los empresarios para preparar su negocio hacia la implementacion de un
sistema de gestién de calidad, debido a que ven este proceso como un costo mas que como
una inversién que a largo plazo generara unos beneficios econdmicos y organizacionales;
en segundo lugar se encuentra la ausencia de cultura innovadora en los gerentes de las
mipymes de la ciudad que impulse al crecimiento y fortalecimiento a través de herramientas
de gestion, pues si desde el lider de la organizacion no existe la intencion de progresar
dificilmente sus empleados estaran motivados para ello; como tercer factor critico se
considerd la escasez de personal capacitado de las mipymes que tengan una mayor
comprension y competencia frente a la implementacion de sistemas de gestion de calidad
debido a que esto dificulta aun mas el proceso, lo que no quiere decir que la empresa debera
tener solamente personal experticio en temas de calidad pero si debera contar con personal
preparado por lo menos en las areas funcionales; la ineficiencia de las ventajas competitivas
que otorga la implementacion de sistemas de gestidn de calidad constituye el cuarto factor
identificado, generado por la aplicacion y mantenimiento inadecuados de un sistema de
gestion que ya haya sido implementado en la empresa, pero que no se esta evaluando y
controlando constantemente, por lo que no se detectan fallas en el sistema que permitan
tomar accion correctivas y se obtengan los resultados esperados de este; como Gltimo factor

se encuentra la mortalidad de las mipymes en la ciudad dada por la falta de vision de los
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empresarios que los lleva a no direccionar adecuadamente su negocio hacia la consecucion
de los objetivos y la busqueda de nuevas metas que aseguren su permanencia y
competitividad en el mercado.

Todo lo anterior permite deducir que, si las mipymes no adoptan estrategias que les
permitan progresar y ser competitivos, no podran expandir su mercado y a medida que este
vaya exigiendo mas competencias organizacionalmente iran quedando en la obsolescencia y

sera mas complejo implementar algin sistema integrado de gestion.

1.4 Defina el comitente, Sponsor del proyecto

Para este proyecto se conseguira el apoyo directo de la Alcaldia de Barrancabermeja, de
acuerdo al presupuesto que pueda tener para el desarrollo de proyectos establecidos en el
Plan de Desarrollo Municipal "Barrancabermeja Incluyente, Humana y Productiva” 2016-
2019.

Mediante el Acuerdo Local Numero 005 Junio 10 2016, por el cual se adopta el plan de
desarrollo econdmico, social, ambiental y de obras publicas para la localidad de
Barrancabermeja 2016-2019. La circular presenta la proyeccion de transferencias de la

Administracion central para el municipio en el periodo 2016- 2019 de la siguiente manera:

Tabla 1. Proyeccidn de transferencias

2016 2017 2018 2019

Barrancabermeja 44.150.383.870 47.240.910.741 49.130.547.171 51.095.769.057

Fuente: Alcaldia de Barrancabermeja



Se definira por parte del COMFIS los criterios de cofinanciacion para apalancar recursos
adicionales en los convenios, contratos u otra figura contractual que se suscriban en la
ejecucion de los programas y proyectos del Plan de Desarrollo Municipal "Barrancabermeja

Incluyente, Humana y Productiva" 2016-20109.

1.5 Defina los stakeholders del proyecto

Son todas aquellas personas o entidades que afectan o son afectadas por el proyecto, ya
sea de forma positiva 0 negativa. Una buena planificacion de proyectos debe involucrar la
identificacion y clasificacion de los interesados, asi como el estudio y la determinacion de
sus necesidades y expectativas, para este proyecto se identificaron los siguientes

skateholders:

Tabla 2. Registro de Stakeholders

Registro de Stakeholders

Propuesta metodoldgica para propiciar un proceso de gestion de calidad en las micro, pequefias y

medianas empresas de la ciudad de Barrancabermeja.

Rol En El Influencia  Fase De Mayor InternoY
Nombre Posicion
Proyecto Potencial Interés Externo
Todo el
Equipo del proyecto Autores 1 Alta Interno
proyecto
Todo el
Alcaldia de Barrancabermeja Sponsor 2 Alta Externo
proyecto
Mipymes de la ciudad de Todo el
Interesado 3 Media Externo

Barrancabermeja proyecto
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Tabla 2. Continuacion

Registro de Stakeholders
Propuesta metodologica para propiciar un proceso de gestion de calidad en las micro, pequefias y

medianas empresas de la ciudad de Barrancabermeja.

Rol En El Influencia  Fase De Mayor InternoY
Nombre Posicion
Proyecto Potencial Interés Externo
Camara de comercio de Todo el
Interesado 4 Media Externo
Barrancabermeja proyecto
Universidad Nacional Abierta'y Todo el
Interesado 5 Baja Externo
a Distancia proyecto
Todo el
Comunidad en general No aplica 6 Baja Externo
proyecto

Fuente: Autor

Tabla 3. Matriz Poder- Interés

Stakeholders Poder Interés
Equipo del proyecto Alta Alta
Alcaldia de Barrancabermeja Alta Alta
Mipymes de la ciudad de Barrancabermeja Alta Alta
Camara de comercio de Barrancabermeja Alta Alta
Universidad Nacional Abierta y a Distancia Baja Alto
Comunidad en general Baja Medio

Fuente: Autor
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Tabla 4. Matriz Poder- Influencia

Stakeholders Poder Influencia
Equipo del proyecto Alta Alta
Alcaldia de Barrancabermeja Alta Alta
Mipymes de la ciudad de Barrancabermeja Alta Alta
Camara de comercio de Barrancabermeja Alta Alta
Universidad Nacional Abierta y a Distancia Alta Alta
Comunidad en general Alta Alta

Fuente: Autor

Tabla 5. Matriz Influencia - Impacto

Stakeholders Interés Impacto
Equipo del proyecto Alta Alta
Alcaldia de Barrancabermeja Alta Alta
Mipymes de la ciudad de Barrancabermeja Alta Alta
Cémara de comercio de Barrancabermeja Alta Alta
Universidad Nacional Abierta y a Distancia Alta Alta
Comunidad en general Alta Alta

Fuente: Autor

1.6 Formule y sistematice el problema por medio de pregunta sistematizadora

¢Cuales estrategias metodoldgicas deberian disefiarse y aplicarse para que se pueda

brindar una orientacion a las mipymes de la ciudad de Barrancabermeja en la

implementacién de un sistema de gestién de calidad?



2. Justificacion

Cuando una micro, pequefia 0 mediana empresa decide realizar un plan de intervencion
organizacional a través de la implementacion de un sistema de gestion de calidad se ve
enfrentada a multiples barreras debido a la falta de estructuracién con la que cuenta, razén
por la cual este proceso les resulta complejo y puede extenderse més de lo esperado por los
empresarios.

En la ciudad de Barrancabermeja los empresarios de mipymes no se encuentran
preparados para implementar un sistema de gestion de calidad por su propia cuenta y por
ende mucho menos para certificar este, lo anterior soportado en la baja incidencia que hay
en la ciudad de implementacion de sistemas de gestion de calidad y los pocos beneficios
que perciben las empresas que si cuentan con este, esto ha generado que las grandes
industrias que operan en la ciudad no utilicen constantemente y en gran volumen los
productos o servicios que ofertan las mipymes y recurran a empresas mas consolidadas en
el mercado que no estén necesariamente en la ciudad, quedando las mipymes propias de la
ciudad sin la oportunidad de acceder a esos clientes mayoritarios y abarcando solo el
mercado general de la ciudad.

En Colombia es de gran importancia implementar el sistema de gestion de calidad; ya
que esto conlleva a que los procesos que se manejen sean 6ptimos logrando la mejora
continua de la empresa, cada miembro de la organizacion es pilar clave para que los
procesos se llevan a cabo de la manera mas eficiente y la comunicacién dentro de la
empresa sea asertiva y las responsabilidades de cada funcionario sean asumidas con mayor

compromiso. Para el cliente vera en ellos dos plus primordiales y, en el mejor de los casos,
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generard una relacion de fidelidad hacia la empresa como lo son: crear estandares de
calidad que velen por el cumplimiento de las normas que garanticen servicios y productos
optimos, ya que las ofertas seran mejores y Unicas en el mercado.

La ejecucion de este proyecto se fundamenta en la necesidad de proporcionar una
solucion eficaz que sirva como guia de acompafiamiento para las mipymes de la ciudad de
Barrancabermeja que vayan a acceder a un proceso de implementacion de un sistema de
gestion de calidad con el propdésito de brindar estrategias que puedan mitigar los
inconvenientes y asegurar que este proceso sea efectivo.

Ademas de ello se pretende concienciar a través de la guia que se realizara sobre el
compromiso que se debe tener frente a la implementacion de un sistema de gestion de
calidad para que los empresarios tengan claro desde el inicio cual es el objetivo del proceso
y que beneficios se esperan recibir una vez ejecutado, lo anterior con el fin de reducir en los
empresarios la conducta comin “cumplo y miento” que adoptan en ocasiones para recibir
una certificacion y que afecta directamente la competitividad de las empresas dentro del

mercado local.
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3. Objetivos

3.1 Objetivos Generales

Disefiar una propuesta metodolégica para facilitar la implementacion del sistema de
gestion de calidad en las micro, pequefias y medianas empresas de la ciudad de

Barrancabermeja.

3.2 Objetivos Especificos

> Analizar el sector de las mipymes de la ciudad de Barrancabermeja.

> Realizar una revision de los requisitos para un sistema de gestion de calidad
emitidos por la norma 1SO 9001:2015.

> Establecer las fases para la implementacion de la propuesta metodoldgica que
propone el proyecto.

> Disefar una cartilla metodologica que guien al implementacion del SGC en las

Mypimes.
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4. Desarrollo del proyecto aplicado

Para el desarrollo del proyecto como tal, se tomaran como base los lineamientos para el
gerenciamiento de proyectos establecidos por el PMBOK en su version nimero 5.

El Project Management Body of Knowledge (Libro de estandares para la gestion de
proyectos) es un estandar internacionalmente para la realizacién de proyectos, en el cual se
plasman las llamadas “buenas practicas” que contemplan cada una de las fases de un
proyecto desde su inicio hasta su finalizacion. La guia del PMBOK define un ciclo vital del

proyecto, 5 grupos de proceso y 10 areas de conocimiento de la tarea de administracion de

proyectos.

Nivel de Actividad

Procesos de
Ejecucitn

Procesos de
Planificacion

Procesos
de Control

Principio Ti Final de
de la Fase lempo la Fase

Figura 1. Ciclo de vida del proyecto

Fuente: IDILIA CONSULTING. (sf). Proyectos tradicionales. Disponible en:
http://www.idilia.eu/esp/gestion/proyectos.htm

La metodologia se llevara a cabo en orden de los 5 grupos de procesos, de la siguiente

manera.
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Inicio. El Grupo de Procesos de Inicio esta compuesto por aquellos procesos realizados
para definir un nuevo proyecto o una nueva fase de un proyecto existente al obtener la

autorizacion para iniciar el proyecto o fase.

Dentro del &mbito de los procesos de inicio es donde se define el alcance inicial y se
comprometen los recursos financieros iniciales. Ademas, se identifican los interesados
internos y externos que van a participar y ejercer alguna influencia sobre el resultado global

del proyecto.

Planeacion. EI Grupo de Procesos de Planificacion esta compuesto por aquellos
procesos realizados para establecer el alcance total del esfuerzo, definir y refinar los
objetivos, y desarrollar la linea de accidn requerida para alcanzar dichos objetivos. Los
procesos de Planificacion desarrollan el plan para la direccion del proyecto y los

documentos del proyecto que se utilizaran para llevarlo a cabo. (Cantillo, 2011, pag. 55)

Ejecucion. El Grupo de Procesos de Ejecucion esta compuesto por aquellos procesos
realizados para completar el trabajo definido en el plan para la direccion del proyecto a fin

de cumplir con las especificaciones del mismo.

Este Grupo de Procesos implica coordinar personas y recursos, gestionar las expectativas
de los interesados, asi como integrar y realizar las actividades del proyecto conforme al

plan para la direccion del proyecto. (Cantillo, 2011, pag. 56)
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Seguimiento y control. El Grupo de Procesos de Monitoreo y Control estd compuesto por
aquellos procesos requeridos para rastrear, analizar y dirigir el progreso y el desempefio del
proyecto, para identificar areas en las que el plan requiera cambios y para iniciar los
cambios correspondientes. El beneficio clave de este Grupo de Procesos radica en que el
desempefio del proyecto se mide y se analiza a intervalos regulares, y también como
consecuencia de eventos adecuados o de determinadas condiciones de excepcion, a fin de
identificar variaciones respecto del plan para la direccion del proyecto. (Cantillo, 2011, péag.

57)

Cierre. El Grupo de Procesos de Cierre esta compuesto por aquellos procesos realizados
para finalizar todas las actividades a través de todos los Grupos de Procesos de la Direccion
de Proyectos, a fin de completar formalmente el proyecto, una fase del mismo u otras
obligaciones contractuales. Este Grupo de Procesos, una vez completado, verifica que los
procesos definidos se han completado dentro de todos los Grupos de Procesos a fin de
cerrar el proyecto o una fase del mismo, segun corresponda, y establece formalmente que el

proyecto o fase del mismo ha finalizado. (Cantillo, 2011, pag. 57)

4.1 Plan de Integracion

4.1.1 Desarrollo del titulo del Proyecto- Project charter

Propuesta metodoldgica para propiciar un proceso de gestién de calidad en las micro,

pequefias y medianas empresas de la ciudad de Barrancabermeja.
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4.1.2 Desarrollar un plan de gestion de proyectos

Acta de constitucion.

Esta acta es un documento través del cual se da inicio formal al proyecto, enunciando los

entregables principales y la asignacion del director.

Tabla 6. Desarrollar un plan de gestion de proyectos

Acta De Constitucion Del Proyecto Disefio De Una Propuesta Metodolégica Para Facilitar La

Implementacion Del Sistema De Gestion De Calidad En Las Micro, Pequefias Y Medianas

Componente

Nombre del proyecto

Fecha de iniciacion

Cliente

Gerente de Proyecto

Patrocinador del

Proyecto

Descripcion del

Proyecto

Empresas De La Ciudad De Barrancabermeja.

Descripcion
Propuesta metodoldgica para propiciar un proceso de gestion de calidad en las
pequefias y medianas empresas de la ciudad de Barrancabermeja
01/Agosto/2017
Microempresas de la ciudad de Barrancabermeja
Persona nombrada por la organizacién ejecutante para lograr los objetivos del

proyecto

La Alcaldia del municipio de Barrancabermeja

El proyecto consiste en la creacion de una herramienta de ayuda que incentive a
los empresarios de mipymes de la ciudad de Barrancabermeja a iniciar la
implementacién de un sistema de gestion de calidad; la herramienta consiste en
evaluar bajo los lineamientos de la norma internacional 1ISO 9001 ( Sistemas de
gestion de calidad — Requisitos) el estado actual de la empresa, seguidamente
proponer acciones de mejora teniendo en cuenta todas las falencias encontradas,
finalmente y con la aprobacidon del gerente de la empresa iniciar la ejecucion de

las actividades de mejora en cada rea de la empresa.



Tabla 6. Continuacion

Acta De Constitucion Del Proyecto Disefio De Una Propuesta Metodoldgica Para Facilitar La

Implementacion Del Sistema De Gestion De Calidad En Las Micro, Pequefias Y Medianas

Componente

Entregables del

proyecto

Objetivos del
Proyecto y criterios

de medicion del éxito

Empresas De La Ciudad De Barrancabermeja.
Descripcion

> Analisis del sector de las mipymes de la ciudad de
Barrancabermeja.

> revision de los requisitos para un sistema de gestion de
calidad emitidos por la norma ISO 9001:2015.

> Establecer las fases para la implementacion de la
propuesta metodologica que propone el proyecto.

> Disefiar una cartilla metodologica que guien al

implementacion del SGC en las Mypimes

El objetivo principal del Proyecto ser& Disefiar una propuesta metodoldgica para
propiciar un proceso de gestion de calidad en las micro, pequefias y medianas
empresas de la ciudad de Barrancabermeja, cumpliendo con las normas vigentes

en el pais.

4.2 Plan de Gestion del Alcance

El Objetivo del Plan de Gestidn del Alcance es garantizar que el Proyecto incluya a las

2.0140 empresas registradas en la Cmara de Comercio de Barrancabermeja.
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4.2.1 Reunir los requisitos
Se utilizard como entrada el Acta de Constitucién del Proyecto, y el Registro de
Interesados del Proyecto. Como técnica de recoleccion (herramienta) se usara la técnica de

Observacion estructurada:

La observacion estructurada es una técnica usada en estudios disefiados para obtener una
descripcion sistematica de un fenémeno o para verificar una hip6tesis. La observacion
estructurada centra su atencion, por tanto, en determinados aspectos de la conducta humana que
tiene lugar, bien en experimentos controlados dentro de un medio de laboratorio, bien en el sitio

donde suceden naturalmente. (Moreno, sf, pag. 71)

A traves de la observacion se podran percibir situaciones y comportamientos que
presenten los empresarios durante el analisis del sector que se realizara.

Ademas, la técnica de encuesta y entrevista a participantes con experiencias, a traves de
un cuestionario teniendo en cuenta todos los aspectos especificos sobre los cuales se
pretende recibir la informacidn por parte de la muestra seleccionada para su aplicacion.

Como salida de este proceso se considerara la Documentacion de Requerimientos, el
Plan de Gestidn de Requerimientos y La Matriz de Trazabilidad de los Requerimientos.
Para la recoleccion de los requerimientos del proyecto, se evaluaran con el equipo del
proyecto del cliente y patrocinador tomando como entrada el Proyect charter. Una vez
identificados todos los requerimientos, el gerente del proyecto generara un acta con la EDT
con descripcion detallada por fase, costo descripcidn de entregables y responsables de los
requerimientos. Los cuales se llevaran a reunion, una vez sean aprobadas se realizara el acta
la cual sera firmada por los integrantes del comité y se entregara finalizada la reunion o

maximo 24 horas después de la culminacién de esta.



4.2.2 Definir el Alcance del proyecto.
A continuacion, se detalla el alcance del proyecto, asi como los entregables del mismo y

otros aspectos de gran relevancia.

Tabla 7. Enunciado del alcance del proyecto

Informacion General
Nombre del Proyecto: Disefio de una propuesta metodoldgica para propiciar un proceso de gestion de

calidad en las micro, pequefias y medianas empresas de la ciudad de Barrancabermeja

Nombre del solicitante Area de aplicacion

Microempresas de la ciudad de Barrancabermeja Sector mipymes de Barrancabermeja
Fecha de inicio del Proyecto Fecha tentativa de fin del proyecto
Agosto / 2017 Junio / 2018

Nombre del director del proyecto

Karen Stephany Mendoza Herrera

Yarlyn Lizet Salas Bonilla

Descripcion del alcance del proyecto

El proyecto consiste en la construccion de una propuesta metodolégica que posibilitard a las micro,
pequefias y medianas empresas implementar un sistema de gestion de calidad en su empresa con el

asesoramiento del equipo ejecutor; el proyecto se desarrollara de la siguiente manera:

1. Andlisis del sector: se aplicara un instrumento de recoleccidn de la informacidn a los empresarios
de mipymes de la ciudad de Barrancabermeja con el fin de determinar la viabilidad del proyecto
basado en la percepcion y opinidn de los empresarios sobre el proyecto, ademés de conocer algunos

aspectos generales del sector.
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Tabla 7. Continuacion

Informacién General

Descripcion del alcance del proyecto

2. Desarrollo de la propuesta metodoldgica: se construiran las fases de la metodologia a través de la
cual se pretende que los empresarios de mipymes implementen con ayuda del equipo del proyecto

el sistema de gestion de calidad.

3. Cartilla metodoldgica para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001-2015

Criterios de aceptacion

v La metodologia propuesta en el proyecto debe cumplir con los pardmetros establecidos por la norma
internacional 1SO 9001:2015.

v La metodologia propuesta en el proyecto, debe ser aplicable igualmente en cualquier mipymes de la
ciudad para la implementacion del sistema de gestién de calidad organizacional.

Informacion General

Descripcion del alcance del proyecto

Restricciones

v Que varien las condiciones del mercado con respecto a la importancia de implementacién de sistemas de
gestion de calidad.

v Que el mercado se direccione mas hacia la implementacién de un sistema integrado de gestion por lo

que el alcance del proyecto seria insuficiente.

Supuestos

v Todos los empresarios de mipymes de la ciudad de Barrancabermeja adoptaran el modelo para aplicarlo
dentro de su negocio.

v La guia desarrollada funcionara correctamente para implementar un sistema de gestién de calidad en

cualquier mipymes de la ciudad.
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Exclusiones
v" El proyecto no incluye el disefio de un sistema documental informatico en el cual quedara consignado

cada una de las fases del proyecto.

El proyecto no incluye la posterior actualizacion y/o transicion de la norma bajo la cual se haya

implementado el sistema de gestion de calidad inicialmente.

Fuente: Autores

Tabla 8. Roles y Responsabilidades Gestion del Alcance

Roles y Responsabilidades Gestion de Alcance

Nombre del Rol Responsabilidades

Aprobar o rechazar las solicitudes de instalaciones.
Patrocinador/cliente - Aceptar los entregables.

- Firmar acta de aprobacion.

- Verificar el alcance del proyecto.

- Elaborar la Estructura de desglose del trabajo (EDT).
Gerente del proyecto

- Verificar los formatos de solicitudes de cambio.

- Comunicar y documentar cambios en el alcance.

- Participar en el proceso de

- recoleccidn de requerimientos
Equipo del proyecto

- Evaluar posibles cambios o

- Rechazos

Fuente: Autores

4.2.3 Documentacién de requerimientos
Se estableceran los requerimientos necesarios para el resultado del proyecto, que

aseguren la satisfaccion de las necesidades y condiciones de los clientes finales.
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4.2.3.1 Requerimientos.

RO1. La propuesta metodolégica propuesta en el proyecto debe estar basada en los
parametros emitidos por la reglamentacién pertinente, en este caso la norma internacional
1SO 9001:2015.

RO2. La propuesta metodolégica que propone el proyecto debe ser facilmente aplicable a
mipymes de distintos sectores de la ciudad.

RO3. La aplicacion del proyecto debe asegurar el establecimiento de un sistema de
gestion de calidad que permita el fortalecimiento empresarial.

RO4. La metodologia de implementacion que propone el proyecto debera tener un orden
l6gico y secuencial.

RO5. Ver reflejado un incremento en la implementacion de sistemas de gestion de
calidad significativamente en las mipymes de la ciudad de Barrancabermeja.

R06. En el momento en que una mipymes decida acoger el proyecto, recibira el
acompafiamiento y asesoramiento de los ejecutores.

RO7. Cuando el proyecto sea implementado en alguna mipymes de la ciudad, los
ejecutores deberan documentar cada fase de la implementacion, asi como la aplicacion de

todos los formatos y cambios que sean necesarios.

4.2.3.2 Matriz de Trazabilidad de Requisitos
A continuacidn, se ilustra mediante una tabla la relacion de los requerimientos con los

interesados y a que entregable se encuentra vinculado.



Tabla 9. Matriz de trazabilidad de requerimientos

Interesado Solicitante

1. Microempresarios de la ciudad

de Barrancabermeja.

1. Microempresarios de la ciudad
de Barrancabermeja.

3.Camara de comercio de
Barrancabermeja

4.Alcaldia de Barrancabermeja.

1. Microempresarios de la ciudad

de Barrancabermeja.

1. Microempresarios de la ciudad

de Barrancabermeja.

Cadigo

RO1

R02

RO3

RO4

Requerimiento

La propuesta metodoldgica
propuesta en el proyecto debe
estar basada en los parametros
emitidos por la la norma
internacional 1SO 9001:2015.
La propuesta metodologica que
propone el proyecto debe ser
facilmente aplicable a
mipymes de distintos sectores
de la ciudad.

La aplicacién del proyecto
debe asegurar el
establecimiento de un sistema
de gestion de calidad que
permita el fortalecimiento
empresarial.

La metodologia de
implementacién que propone
el proyecto debera tener un

orden Idgico y secuencial.

Actividad Asociada
al cumplimiento
Estudio minucioso de

lanorma ISO

9001:2015

Elaboracién de una
propuesta
metodolégica

estandar.

Asesoria la
implementacién y
mantenimiento del
SGC para asegurar la
obtencién de
beneficios.
Construccion de fases

de implementacién.
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Tabla 9. Continuacién

Interesado Solicitante Cadigo

1. Camara de comercio de
Barrancabermeja R05

2. Alcaldia de Barrancabermeja

1. Camara de comercio de
Barrancabermeja RO6

2. Alcaldia de Barrancabermeja

1. Microempresarios de la ciudad

de Barrancabermeja.
RO7

Requerimiento

Ver reflejado un incremento en
la implementacion de sistemas
de gestion de calidad
significativamente en las
mipymes de la ciudad de
Barrancabermeja.

En el momento en que una
mipymes decida acoger el
proyecto, recibira el
acompafiamiento y
asesoramiento de los
ejecutores.

Cuando el proyecto sea
implementado en alguna
mipymes de la ciudad, los
ejecutores deben documentar
cada fase, asi como la
aplicacion de todos los
formatos y cambios que sean

necesarios.

Actividad Asociada
al cumplimiento
Divulgacion del

proyecto

Presencia del equipo
ejecutor en la
implementacion del

SGC

Elaboracion de
informe de
implementacién del
SGC por parte de los
ejecutores del

proyecto
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Tabla 9. Continuacion

Actividad Asociada
Interesado Solicitante Cadigo Requerimiento
al cumplimiento

Fuente: Autor

4.2.4 Entregables

4.2.4.1 Crear la estrategia de descomposicion del trabajo

La EDT es una herramienta grafica que se utiliza para la descomposicion de los
entregables en subentregables, de manera que se pueda detallar el alcance completo del
proyecto. Segun Yamal Chamoun, la EDT “organiza y define el alcance total del proyecto
mediante una estructura orientada a entregables, que incluye todos los elementos del
proyecto™.

A traves de la herramienta WBS Chart Pro, se construyé la EDT para el proyecto,

considerando los 3 entregables que se plantearon inicialmente.
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Figura 2. EDT del proyecto.

Fuente: Autor
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En los siguientes cuadros se detallan los componentes de cada uno de los paquetes de trabajo

(entregables) del proyecto.

Tabla 10. Diccionario EDT - Analisis del sector

Cadigo Nombre del paquete de trabajo
1 Analisis del sector
Estudiar informacion recopilada acerca del comportamiento del sector mipymes en la ciudad de
Objetivo
Barrancabermeja.
Consiste en la recoleccion, procesamiento y analisis de informacion suministrada por un grupo
Descripcioén
de mipymes de la ciudad como muestra representativa del sector.
1.1 Seleccionar
mipymes de la 1.3 Aplicacion de
1.2 1.5 Anadlisis
Actividades ciudad como encuestas a 1.4 Tabulacion de
Recoleccion de detallado del
asociadas muestra mipymes escuentas
la informacion sector
representativa del seleccionadas
sector
12.1 Buscar
informacion en
bases de datos.
1.2.2 Realizar
Tareas asociadas visitas a la cdmara
N/A N/A N/A N/A
a cada actividad de comercio de la

ciudad para tener
acceso a
informacion

historica.
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Tabla 10. Continuacion

Cadigo

Asignacion de

responsabilidades

Fechas clave

Criterios de

aceptacion

Supuestos

Riesgos

Recursos

asignados

Fuente: Autores

Nombre del paquete de trabajo

Responsible Karen Mendoza, Yarlyn Salas

Mipymes de Barrancabermeja, Camara de

Participa
comercio de Barrancabermeja
Aprueba Karen Mendoza
Inicio 13/09/2018
Fin 23/09/2018
Stakeholder que acepta Universidad Abierta y a Distancia UNAD
Requisitos que se deben cumplir Informacion actual y veridical

Los empresarios de mipymes de Barrancabermeja suministraran a los ejecutores del paquete de
trabajo informacion real y precisa que sera de gran importancia para conocer las mipymes de la
ciudad
Que los empresarios de la ciudad no esten dispuestos a colaborar brindando la informacion que

se espera colectar del sector.

Personal Equipo del proyecto
Recursos varios Encuestas, Transporte
Equipos 0 maquinas Equpo de computo



Tabla 11. Diccionario EDT - Propuesta Metodoldgica

Cadigo

Objetivo

Descripcion

Actividades

asociadas

Tareas
asociadas a cada

actividad

Asignacion de

responsabilidades

Nombre del paquete de trabajo

Propuesta
Metodoldgica
Construir una metodologia de aplicacion para la implementacién de un sistema de gestion
de calidad en las micro, pequefias y medianas empresas de la ciudad de Barrancabermeja
Consiste en la documentacion de fases a través de las cuales se pretende implementar un

sistema de gestion de calidad en las mipymes de Barrancabermeja

21
2.5

Documentacio 2.2 2.3 2.4

Documentacién

nde requisitos Documentacion Documentacion Documentacion

Fase IV.
de FASE I. Fase II. Fase Ill. Disefio
Implementacion
implementacié Diagnosticode  Planteamiento y
del sistema de
ndela calidad de acciones  documentacion
gestion de calidad
propuesta
241 Creacion
221 Creacibn de de parametros
instrumentos para la 2.5.1 Creacion de
2.3.1 Creacién
diagnostico documentacién plantilla informe
de formato de
N/A 222 Creacibn de final de implementacion
plan de
plantilla de 242 Creacion  del sistema de
acciones
informe de formato de  gestidon de calidad
diagnostico cierre de
actividades
Responsible Karen Mendoza, Yarlyn Salas
Participa N/A

Aprueba Karen Mendoza Herrera
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Tabla 11. Continuacion

Cadigo Nombre del paquete de trabajo
Propuesta
2
Metodoldgica
Inicio 28/09/2017
Fechas clave
Fin 04/10/2018

Universidad Abierta y a Distancia UNAD, Mipymes
Stakeholder que acepta

Criterios de de Barrancabermeja
aceptacion Orden l6gico y secuencial , Basado en la norma ISO
Requisitos que se deben cumplir
9001:2015
La propuesta metodoldgica se ajustara correctamente a cualquier mipymes de la ciudad y
Supuestos
asegurara la correcta implementacién de u sistema de gestion de calidad.
Que los interesados no acepten la propuesta metodoldgica debido a inconformidades
Riesgos
mayores
Personal Equipo del proyecto
Recursos
Recursos varios N/A
asignados
Equipos 0 maquinas Equipo de computo

Fuente: Autores
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4.2.5 Validar el alcance

Al término de cada una de las etapas del proyecto la persona encargada de cada una presentara
al Sponsor del Proyecto un informe, el cual se encargaré de aprobar o presentar las observaciones
del caso. Si la etapa es aprobada se informa para continuar con la etapa que continua.

4.2.6 Controlar el alcance

El control del avance del proyecto y alcance sera responsabilidad del gerente del proyecto. El
debera documentar el avance obtenido en funcién del plan inicial. Mediante observacion directa
definira si se esta obteniendo el resultado esperado. En caso que se presenten diferencias entre el
resultado obtenido y el esperado debera gestionar la correccion de la situacion identificada. Estar
pendiente que cada una de las etapas del proyecto se realice en las fechas establecidas, para

Cumplir con el tiempo propuesto.

4.3. Plan del Tiempo

4.3.1 Plan de gestion del cronograma

Con el Plan de Gestion del Cronograma se describira como sera gestionado la culminaron del
proyecto a tiempo. Para esto, se incluye los procesos requeridos, desde la definicion y secuencia
que se dara a las actividades y la a duracion de cada actividad y desarrollo del cronograma del
proyecto. Finalmente se incluye un proceso de control del estado del proyecto.

Titulo del Proyecto: Propuesta metodoldgica para propiciar un proceso de gestion de calidad

en las micro, pequefias y medianas empresas de la ciudad de Barrancabermeja.
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En este plan se debe, Definir las actividades, secuencia de actividades, estimar los recursos de
la actividad, estimar la duracion de la actividad, desarrollar el cronograma y hacer control del
calendario.

Con el fin de determinar las actividades del proyecto y sus relaciones, realizaremos reuniones
en las cuales se definira el detalle de cada una de las actividades que componen el proyecto, asi
como la estimacion de recursos a utilizar y duracion de cada una de ellas.

4.3.2 Definir las actividades

Las actividades del proyecto estan basadas en la EDT y enfocadas de acuerdo a los
entregables del proyecto, se realizaran reuniones donde los expertos emitiran sus juicios que se

alinearan frente al alcance a realizar.
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Figura 3. Secuencia de actividades

Fuente: Autores
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4.3.3 Linea base del tiempo
En el cronograma o linea base del tiempo se representan todas las actividades y tareas que se

han realizaron en el desarrollo del proyecto, la secuencia, y duracion.

4.3.4. Estimacion del tiempo
Para la estimacion del tiempo de ejecucion de cada actividad se tomaron en cuenta algunas
herramientas y técnicas establecidas en la guia para los fundamentos de gestion de proyectos

(PMBOK) para la gestion del tiempo del proyecto.

4.3.6. Juicio de expertos

Considerando que el equipo del proyecto no tiene una amplia experiencia en la metodologia
PMI, se hizo necesaria la consulta a personal experticio que pudiera realizar una orientacion
sobre la construccion de la estructura de la metodologia, la consulta mencionada se realizo a
instructores académicos a lo largo de la etapa académica.

Ademas del juicio de expertos se considerd una dedicacion total del equipo del proyecto para

el desarrollo del mismo.

4.4. Plan de gestion de costos

El Objetivo del Plan de Gestidn del Costo sera describir como sera gestionada la culminacion
del proyecto en el presupuesto. Para esto, se incluye los procesos requeridos, desde la estimacion
de los costos de cada actividad, determinacion de la linea base del costo y la Necesidad de

financiamiento. Finalmente se incluye un proceso de control del costo del proyecto.
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La gestion de costos del proyecto incluye todas las actividades necesarias para la
planificacion, estimacion, obtencién de un plan de referencia de costos con el Unico objetivo de

terminar el proyecto con el presupuesto establecido.

4.4.1 Linea base del costo

Es importante recordar que los costos son estimados y, como tal, no son precisos, se deben
tomar en cuenta los costos para los diferentes items, ingenieria y disefio, fabricaciones,
montajes, gestién comercial, recursos humanos, adquisiciones. Asignarlos precios unitarios a
cada una de las etapas del proyecto en cuanto a las necesidades de equipos, materiales,
transportes y mano de obra.

Para el establecimiento del costo de cada recurso se establecieron valores fijos para cada uno,
se considerd como recurso el equipo del proyecto y otros costos generales que se detallan a
continuacion.

Tabla 12. Relacion de los recursos

Recurso Costo/Dia Costos/Uso
Equipo (Yarlyn Salas, Karen Mendoza $40.000
Equipo De Computo $50.000
Gastos De Transporte $97.032
Gastos De Papeleria $73.000

Fuente: Autores

Como se evidencia en el cuadro, los costos del equipo del proyecto y el equipo de computo se

establecieron por dia, es decir que dependiendo de la cantidad de tiempo que se requirieron se
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determind su costo final; por otra parte, los gastos de transporte y papeleria se asignaron con
valores fijos por uso.
Los costos de cada recurso mencionado anteriormente, fueron presupuestados y asignados

para cada actividad y asi lograr el costo total del proyecto.

Tabla 13. Costos de cada recurso que fueron presupuestados y asignados para cada actividad

Costos
Disefio de una propuesta metodoldgica para facilitar la implementacion del
sistema de gestion de calidad en las micro, pequefias y medianas empresas de $ 2.405.000
la ciudad de Barrancabermeja.
- Capitulo 1. Iniciacion $300.000
- 1.1 Construccion del acta de constitucion del proyecto $150.000
- 1.2 Identificacién de los interesados del proyecto $150.000
Costos
Disefio de una propuesta metodolégica para facilitar la implementacion del
sistema de gestién de calidad en las micro, pequefias y medianas empresas de $ 2.405.000
la ciudad de Barrancabermeja.
- Capitulo 2. Planeacion $ 1.000.000
- 2.1 Documentacion de los requerimientos $96.000
- 2.2 Declaracion del alcance $192.000
- 2.2.1 Definicién del alcance $ 148.000
- 2.2.2 Elaboracion del enunciado del alcance del tiempo $ 148.000
- 2.3 Elaboracidn de la linea base del tiempo $80.000
- 2.4 Elaboracion de la line a base de costos $144.000

2.5 Elaboracién de matriz de comunicaciones $ 192.000



- 2.6 Registro de riesgos del proyecto

- Capitulo 3. Ejecucion

- 3.1 Analisis del sector de las pymes en la ciudad de Barrancabermeja

3.1.2

3.1.3

3.2

3.2.1

3.2.2

3.2.3

3.24

Recoleccion de informacion publica
Recoleccion de informacion directa
Propuesta metodoldgica (Descripcion)
Estudio de la norma 1SO 9001:2015
Fase I. Diagnéstico de calidad

Fase I1. Plan de accion

Fase Ill. Disefio y documentacion

3.2.5 Fase IV. Implementacion del sistema de Gestion de calidad

Disefio de una propuesta metodoldgica para facilitar la implementacion del

sistema de gestién de calidad en las micro, pequefias y medianas empresas de

la ciudad de Barrancabermeja.

Capitulo 3. Creacion de la cartilla metodologica

3.3.1 Escritura de la cartilla estableciendo de manera detallada y practica

los requisitos

3,3.2 Socializacion de la cartilla

Capitulo 4. Seguimiento y Control

4.1 Seguimiento y control de la implementacion del sistema de gestion de calidad.

Capitulo 5. Cierre

5.1 Lecciones aprendidas

5.2 Cierre formal del proyecto

Fuentes: Autores
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$192.000
$3.108.000
$ 393.000
$ 164.000
$ 329.000
$ 240.000
$ 348.000
$ 50.000

$ 70.000

$ 70.000

$ 70.000

Costos

$ 2.405.000

$3.108.000

$ 642.000

$ 60.000
$ 100.000
$ 100.000

$60.000
$ 606.000

$0
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4.5. Plan de gestion de calidad

Este plan describe los procesos necesarios para asegurarse de que el proyecto cumpla con los

objetivos por los cuales ha sido emprendido. Se compone de los procesos de direccién de

proyectos planificacion de calidad, realizar aseguramiento de calidad y realizar control de

calidad.

El objetivo del plan de gestion de la calidad es establecer la metodologia y controles, que

permitan la implementacién, medicién y seguimiento de las actividades que se requieran para la

ejecucion del proyecto, con el fin de satisfacer los requisitos definidos en cuanto a calidad,

eficiencia en tiempos y optimizacion en costos.

Tabla 14. Plan de gestion de calidad

Componente

Titulo Del Proyecto

Politica De Calidad Del

Proyecto

Descripcion De La
Gestion De Calidad Del

Proyecto

Plan de gestion de calidad
Descripcion

Disefio De Una Propuesta Metodoldgica Para Facilitar La Implementacion Del
Sistema De Gestion De Calidad En Las Micro, Pequefias Y Medianas Empresas De
La Ciudad De Barrancabermeja.

La politica de calidad del proyecto cumplira con los requisitos de calidad desde el
punto de vista de la organizacién ejecutante, es decir culminar el proyecto en el
tiempo y presupuesto planificado, cumpliendo con las normas aplicables y
utilizando todo los recursos y tiempos necesarios con el fin disefiar la propuesta
metodologica mas asertada en la empresa.

La calidad del proyecto sera gestionada con las entradas y técnicas y herramientas

descritas:
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Proceso 1: Planificacion de Calidad

Se utilizara como entrada la politica de calidad de la empresa y el enunciado del
alcance del proyecto. Como técnica se usara el de realizar un un estudio
comparativo en base a otros proyectos realizados de este tipo de los cuales se tiene
conocimiento. Como salida de este proceso se considera el plan de gestion las
métricas de calidad, listas de control de calidad y la matriz de trazabilidad de los
procesos de calidad.

Plan de gestion de calidad

Componente Descripcion

Proceso 2: Aseguramiento de Calidad.

Se utilizara como entrada el plan de gestién del proyecto, las métricas de calidad y

la informacion sobre el desempefio del trabajo, revisando de forma periddica la

efectividad del trabajo y las mediciones de control de calidad. Como técnica en el

aseguramiento de calidad se realizaran las auditorias y el analisis de procesos que

nos ayudara descubrir anticipadamente cualquier necesidad de mejora de procesos.

Como salida de este proceso se consideran solicitudes de cambio y/o acciones
Descripcion De La

correctivas y preventivas.

Gestion De Calidad Del

Proyecto
Proceso 3. Control de calidad.

Se utilizara como entrada de plan de gestién de proyectos, las métricas de calidad,
la lista de control de calidad, las mediciones del desempefio del trabajo y las
solicitudes de cambio aprobadas. Se revisaran los entregables para ver si estan
conformes o si presentan alguna observacion. Los resultados de estas mediciones
se consolidaran y se enviaran al proceso de aseguramiento de la calidad.
Asimismo, en este proceso se hard la medicion de las métricas y se informaran al

proceso de aseguramiento de calidad.



Tabla 14. Continuacion

Componente

Descripcion De La
Gestién De Calidad Del

Proyecto

Documentos
Normativos Para

Calidad
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Plan de gestion de calidad

Descripcion
Proceso 3. Control de calidad.

Los entregables que han sido reprocesados se volveran a revisar para verificar si ya
han vuelto conformes.

Como técnica en el control de calidad se utilizaran los diagramas de causa-efecto,
diagramas de flujo y diagramas de dispersion con el fin de identificar los defectos
detectados y eliminar las fuentes del error. como salida de este proceso se
consideraran solicitudes de cambio, acciones correctivas, preventivas y nuestros

entregables validados, donde se formalizacion los resultados y conclusiones.

Procedimientos

» Mejora de Procesos

> Auditorias de Procesos
» Aseguramiento de Calidad
>

Solucién de Problemas

Plantillas
» Meétricas de Calidad

> Plan de Gestién de Calidad
Formatos

> Meétricas de Calidad

> Plan de Gestién de Calidad
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Tabla 14. Continuacion

Plan de gestion de calidad

Componente Descripcion
Documentos Checklists
Normativos Para » De Métricas de Calidad
Calidad » De Auditorias

> De Acciones Correctivas / Preventivas

Cada vez que se requiera mejorar un proceso, debido a las necesidades del
proyecto, se seguira los siguientes pasos:
1. Definir el proceso.
2. Establecer la oportunidad de mejora.
Mejora Continua Del 3. Analizar la informacion sobre el proceso.
Proceso 4. Definir y Aplicar las acciones correctivas para
mejorar el proceso.
5. Verificar si las acciones correctivas han sido
efectivas.

6. Estandarizar las mejoras logradas para hacerlas parte del proceso.

4.5.1 Realizar el aseguramiento de la calidad

El aseguramiento de calidad se efectuara semanalmente, verificando los resultados del control
de calidad, y sobre todo que se cumpla con las fechas pactadas.

De esta manera se descubrira a tiempo cualquier necesidad, ideas que no se habian estudiado

0 cambios que se deban realizar en la metodologia de trabajo.
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4.5.2 Control de calidad

El control de calidad se efectuara verificando que las actividades planteadas en el cronograma

y en el tiempo estipulado se realicen de acuerdo a lo programado en el cronograma.

Cada vez que se requiera mejorar un proceso se seguira lo siguiente:

6.

7.

. Delimitar el proceso

Determinar la oportunidad de mejora

. Tomar informacion sobre el proceso

. Analizar la informacion levantada

Definir las acciones correctivas para mejorar el proceso
Aplicar las acciones correctivas

Verificar si las acciones correctivas han sido efectivas

8. Estandarizar las mejoras logradas para hacerlas parte del proceso
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Tabla 15. Lista de control de calidad

LISTA DE CONTROL DE CALIDAD

. . |Observacion
Fases del proyecto Aplica | No Aplica os
Inicio
1. ¢Se organizo la reunion de organizacion del x
proyecto?
2. Serealizd la presentacion oficial del proyecto? X
3. Se cuenta con acta de reunion? X Digital
4. Se dispone de recursos necesarios para iniciar el «
proyecto?
5. Se han definido los nombres de las personas con X
sus responsabilidades?
6. Se realizo la reunion kick-off del proyecto? X
7. Se cuenta con acta de reunion? X Digital
Planificacion
1. Se ha aprobado el plan de gestion de proyecto? X
Ejecucion
1. Elplan de calidad ha sido autorizado? X
2. Se cuenta con los equipos para construir el plan? X
3. Se verificaron los planes planificados? X
4. Se hizo el cronograma de ejecucion? X
Monitoreo y control
1. Se hicieron las actas de seguimiento y avance del "
proyecto?
2. Se hicieron los informes de seguimiento y avances «
del proyecto?
Cierre
1. Se ha firmado el acta de cierre? X
2. Se ha documentado y archivado las lecciones X
aprendidas?
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4.6 Recursos Humanos

4.6.1 Plan de gestion de recursos humanos

La correcta administracion del personal que ejercera este proyecto, permite una coordinacién
del equipo y una definicion de responsabilidades entre estos para cada una de las actividades y
etapas que tiene este. De acuerdo a lo anterior, se seleccionaran los procesos de esta area de
conocimientos, los cuales seran empleados en el desarrollo del modelo de gestion de proyectos.

El Recursos Humano en este proyecto tiene la particularidad de que el personal que
colaborara durante la implementacion del proyecto es el mismo personal que laborara durante el
seguimiento y la actualizacion. Por esta razén la planificacion del recurso humano es de gran
importancia para el éxito.

A continuacidn, se discrimina el plan de recursos humanos del proyecto Propuesta
metodologica para propiciar un proceso de gestion de calidad en las pequefias y medianas
empresas de la ciudad de Barrancabermeja. Con el objeto de incluir los procesos que organizan
y dirigen el equipo del proyecto

En este plan se determinan los roles, responsabilidades, aprobador, consultado e informado
para llevar a cabo el proyecto.

Se debera desarrollar el proceso de reclutamiento (publicacién en bolsas de empleo, pagina
web, referidos) con base en la descripcion de cargos requerida para el adecuado cumplimiento
de las actividades, garantizando el candidato idoneo para el desempefio de la labor (perfil

adecuado para el cargo adecuado) e incluyendo las siguientes acciones en su proceso:
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- Aplicacion de pruebas psicotécnicas actualizadas y pruebas de personalidad acordes al
nivel del cargo para el analisis de aptitudes, rasgos de personalidad y capacidad intelectual y
competencial técnico y gerencial requerido.

- Entrevista por competencias (habilidades y conductas que permite predecir el ajuste del
candidato al cargo de acuerdo al perfil requerido).

- Entrevista técnica para validar conocimientos y experiencia y su nivel de ajuste al cargo,
se debe someter al personal a presentar un examen de conocimientos en procedimientos
seguros, manejo de servicio al cliente, pruebas técnicas de acuerdo con la actividad a realizar.
Este debe ser aprobado por los candidatos con notas superiores a 7 en la escala de 0-10. Este
examen debera ser validado por el patrocinador, previamente a su implantacion.

- Hacer proceso de verificacion, acreditando el desempefio laboral de los dos dltimos cargos,
validacion académica (colegio, universidad, especializacion, etc.) y referencias personales.

- Realizar un estudio de seguridad el cual debe contener:

Antecedentes penales y contravencionales; informacion patrimonial (bienes Muebles e
inmuebles); informacidn financiera (centrales de riesgo); visita domiciliaria (composicion

familiar, condiciones de la vivienda, aspecto socioeconémico)

- Realizar examenes médicos de ingreso de acuerdo a los perfiles.

- Registrar los resultados obtenidos en el proceso de seleccion, incluyendo cada uno de los
items exigidos en el cumplimiento del estudio de seguridad.

- El proceso de seleccion debera contener un informe por candidato en el que conste el

concepto final resultante de la valoracion realizada: Apto (Cumple con las exigencias del cargo)
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0 no apto (motivo de exclusién del proceso).

4.6.2 Adquirir el grupo del proyecto

El personal que se contratara para la implementacién del proyecto seré reclutado mediante
anuncios en medios de comunicacién, por medio de referencia de conocidos y uso de medios
electrénicos. Se indicara el puesto necesario de ocupar, las principales responsabilidades a
asumir y los requisitos minimos para aplicar para el puesto.

Posteriormente el gerente del proyecto filtrara las propuestas recibidas y hara una seleccion
de los candidatos en funcién de las necesidades de cada puesto y se formalizara la contratacion.

Con el fin de finalizar exitosamente el proyecto cumpliendo con los objetivos proyectados,

se establecieron los siguientes roles y responsabilidades dentro del equipo del proyecto:

Patrocinador del proyecto:

Responsabilidades

e Aprobar el Project Charter.

e Aprobar el Plan de Proyecto.

e Aprobar el cierre del proyecto.

¢ Revisar el Informe Final del proyecto.

e Asignar recursos al proyecto.
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Funciones:

e Firmar el Contrato del proyecto.

e Iniciar el proyecto.

e Aprobar la planificacion del proyecto.

e Monitorear el estado general del proyecto.
e Cerrar el proyecto

e Ayudar en la solucién de problemas y superacién de obstaculos del proyecto

Director del proyecto:

Responsabilidades

Elaborar el Project Charter.

Elaborar el Plan de Proyecto.

Elaborar el Informe de Estado del Proyecto.

Elaborar el Informe de Cierre del proyecto

Balancear todos los requerimientos de alcance, tiempo, costos, calidad, recursos humanos
y operacion del proyecto y establecera planes de gestion que se adapten a las expectativas del

patrocinador.

Funciones:
e Ayudar al Sponsor a iniciar el proyecto.
e Planificar el proyecto.

e Ejecutar el proyecto.
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e Controlar el proyecto.

e Cerrar el proyecto.

e Ayudar a Gestionar el Control de Cambios del proyecto.
e Gestionar los recursos del proyecto.

e Solucionar problemas y superar los obstaculos del proyecto.

Supervisor:

Responsabilidades

e Asegurarse de que el Proyecto es conforme con los requisitos propuestos.

e Asegurarse de que los procesos estan generando las salidas previstas.

e Informar, en particular, a la alta direccion sobre el desempefio del proyecto y sobre las

oportunidades de mejora

Funciones:
e Dirigir la ejecucion del proyecto
e Controlar la ejecucion del proyecto

e Supervisar la ejecucion del proyecto

Auxiliares operativos: Encargados del registro de todo el acontecer durante la

documentacion e implementacidn del Sistema de Gestidn de Calidad.



| 68

Equipo de proyecto: El equipo del proyecto esta conformado por el patrocinador, director

del proyecto, administrador, supervisor y auxiliares operativos.

Tabla 16. Matriz de Roles y Responsabilidades en el Proyecto

Matriz de Roles y Responsabilidades en el Proyecto

EDT Director de Administrador Supervisor Auxiliéres
Proyecto Operativos
Inicio Acta de constitucion del proyecto PRED P E P
Planificacion
Plan de gestion del Alcance PRED P P
Plan de Comunicacion PRED P R P E P
Cronograma de Actividades PR D P E P E P E
Presupuesto PR D P E P E P
Ejecucion
Analisis del sector PR D P RE P E P
Propuesta metodoldgica PR D P RE P E P
Disefio de una Cartilla Metodologica para
la implementacion de la norma ISO PR ED P RE P E P
9001:2015.
Monitoreo Y Control
Actas de seguimiento del proyecto PR D P E P E P E
Informes de Avance del proyecto PR D P E P E P E
Actas de cierre del proyecto PR P E P P
Actas de cierre de contrato PR D P P P

Convenciones: P Participa R Responsable E Ejecuta D Decide

Fuente: Autor
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4.6.3 Desarrollo del grupo del proyecto

Adgquisicion y disponibilidad del personal que trabajara en el proyecto

Tabla 17. Perfiles del personal del Proyecto

Perfiles personal del Proyecto
Recurso Cantidad Requisitos

Especializacion en Gerencia de Proyectos y certificacion en PMP, titulo

Director del universitario ingenieria industrial y/o areas administrativas, con experiencia de
1
Proyecto 3 afios 0 mas como Gerente de proyectos, preferiblemente en proyectos
industriales.

Profesional en Ingenieria Industrial con certificado de auditor los sistemas de

Gestion de la calidad, con experiencia minima de 1 afio en procesos de

Supervisor 1
Produccidn e implementacion, documentacién y mejora del sistema de Gestidn
de la calidad, trabajo en equipo, dirigir grupos de trabajo.
Profesional en Ingenieria Industrial o Administracion de empresas, con

Administrador 1 experiencia en manejo de personal, contratacion y manejo de Nomina
conocimiento en paquete office, conocimientos contables basicos.
Técnico o tecndlogo en sistemas integrados de gestion o en gestion de la
Auxiliar calidad, experiencia minimo de 1 afio realizando funciones implementacion o
2
Operativo actualizacién en sistemas integrados de gestion, experiencia en procesos que

impliguen cumplimiento de produccion.

Fuente: Autores

4.6.4 Gestion del grupo del proyecto
Se toma en cuenta el organigrama del proyecto, la matriz de roles y responsabilidades, el plan
de gestion del personal y los informes de rendimiento, a partir de esta informacion se realizaran

las evaluaciones del rendimiento del proyecto con el fin de aclarar roles y responsabilidades de
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los miembros del equipo. Se tendrd como resultado la generacion de acciones preventivas y/o
correctivas recomendadas, posibles cambios al plan del proyecto y lecciones aprendidas
debidamente documentadas.

La gestion del equipo del proyecto se realizard haciendo un seguimiento permanente en cada
momento para asegurar la efectividad en el equipo y en forma individual para tomar las medidas
necesarias en el momento adecuado.

Una de las funciones del director del proyecto sera la de resolver conflictos que puedan
suceder en el equipo y tomar acciones preventivas y correctivas a que den lugar.

El responsable de cada area seré el responsable de elaborar un informe trimestral al supervisor
el revisara y evaluard con el director del proyecto las acciones a tomar que se consideren
necesarias como por ejemplo preparar planes de formacion, cambios de puestos de trabajo,

reorientaciones, despidos y contratacion de nuevo personal.

4.7 Comunicaciones

4.7.1 Plan de gestion de las comunicaciones

Un efectivo intercambio de informacion entre todos los stakeholders del proyecto afecta
crucial y globalmente el éxito del proyecto.

La gestion de comunicaciones del proyecto incluye los procesos necesarios para gestionar
correctamente la generacion, recoleccion, diseminacién, almacenamiento y disposicion ultima de
cualquier informacion sobre el proyecto, en forma apropiada y en momento oportuno.

En este proyecto estan involucrados alrededor de 2 personas, sin embargo, algunas de estas

personas no tienen grandes necesidades de informacion. Las necesidades de informacion se
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enfocaran en los interesados con roles de mayor poder de decision dentro del proyecto para poder

tomar decisiones y presentar informes a instancias mayores.

Objetivo: El objetivo principal del plan es definir estrategias que permitan optimizar el flujo

de la informacion entre los interesados del proyecto.

¢ Qué se quiere comunicar?

Desempefio de proyecto.

Actas de Reuniones.

Gestion de Cambios desde la propuesta, evaluacion de impacto y aprobacion o rechazo.
Estado actual de los riesgos e incidentes.

Todos los Documentos de la Gerencia del proyecto.

Responsables

El plan de comunicaciones sera elaborado por el equipo del proyecto y debe ser aprobado por

los integrantes del equipo de proyecto.

Comunicacion Escrita Y Formal

Cartas 0 memorandos que estén firmados en remision por el director del proyecto.

Las actas de reuniones deben ser firmadas por lo menos por un funcionario del proyecto y un
funcionario del Patrocinador.

Correos electronicos enviados por la gerencia del proyecto, Estos e-mails deberan tener acuso

de recibo por parte del destinatario. De lo contrario sera enviado cuantas veces sea necesario
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hasta obtener este acuse de recibo.

Comunicacion No Escrita Y Formal

Llamadas telefonicas con caracter de urgencia en las que se tomen decisiones.

Directorio Telefonico
Relacionar los nombres de los integrantes del proyecto y todos los involucrados con los

respectivos teléfonos para su facil ubicacién.

Tabla 18. Directorio Telefénico

Nombre E-Mail Teléfono Fljo Celular

Fuente: Autor

Reuniones

Se deberan seguir los siguientes pasos para todas las reuniones:

v' Las reuniones tendran una agenda con los temas a tratar, asi, como la fecha, hora y lugar de
lareunion a todos los participantes, y se debera enviar con al menos 2 dias habiles de anticipacion.

v Los Documentos que se revisaran el dia de la reunién deberan ser distribuidos por lo
menos 2 dias habiles antes de la reunion.

v' Empezar en el horario que se indique, teniendo un margen de tiempo de 10 minutos.

v’ Se emitird un Acta de Reunidn, esta sera enviada por correo electrénico, maximo dos dias

después de realizada la reunion (dias habiles), a todos los participantes y cuyo envid sera la



constancia de recepcion del mismo.

Tabla 19. Matriz de Reuniones

Matriz de Reuniones
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Reunién

Objetivo Frecuencia

Dia Hora

Reunién Comité

Reportar el avance del proyecto,

Gerencial del indicadores y sustentacion de Mensual Segln cronograma
Proyecto informe
Controlar el grado de avance del Primera semana y
Reunion de

proyecto, Revision de indicadores, tercera 9:00
Coordinacion del Quincenal
productos no conformes y verificacion Primer dia habil de a.m
Proyecto
de objetivos cada semana
Controlar las compras del proyecto
Comité econdmico Mensual Seguln cronograma
de acuerdo al presupuesto
Reuniones
Resolver eventualidad Incierta

extraordinarias

Fuente: Autor

4.7.2 Gestion de las comunicaciones

Se realizaran los siguientes procesos en la gestion de comunicaciones:

Proceso 1: Identificar a los interesados

Se identificara a todas las personas u organizaciones impactadas por el proyecto y se

documentaré la informacidn relevante relativa a los intereses, participacidon e impacto en el éxito

del proyecto. En este caso la Alcaldia de Barrancabermeja, asociaciones de copropietarios,
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duefios de Mipymes de la ciudad de Barrancabermeja, Camara de comercio de Barrancabermeja
y comunidad en general.

Proceso 2: Planificacion de las Comunicaciones

Para la planificacion de las comunicaciones se utilizara el registro de los interesados en la
medida que impacten en el desarrollo del proyecto con el fin de determinar las necesidades de
informacién y como seran abordadas por los interesados del proyecto.

Como herramienta se utilizara el analisis de los requisitos de las comunicaciones, este analisis
da como resultado la suma de las necesidades de informacion de los interesados en el Proyecto,
realizandose a través de reuniones de avance de proyectos. Se obtendra informacion referente al
desempefio del proyecto en relacion a la realizacion de cada una de las etapas. La informacion
involucrada con la Gestion del Proyecto, sera distribuida al Equipo del Proyecto y la informacion
relativa al estatus de la construccion y adecuacion de los parques sera distribuida a todos los

interesados del Proyecto.

Proceso 3: Distribucion de la informacion

Para la distribucion de la informacion se utilizaran los informes de rendimiento, los cuales
informaran del estado y desempefio del proyecto difundiendo las versiones actualizadas en las
reuniones individuales y grupales de los interesados, de igual manera sera difundida via correo,
ademas de la divulgacion de la adecuacion de los parques en los barrios y de la localidad
involucrada.

Informacién que sera comunicada:

e Status semanal



e Reporte mensual

e Actas de reunion interna

e Cartas de comunicacion entre los interesados en el proyecto

e Estado de desarrollo del proceso de documentacion e implementacion de la norma
e Programacion semanal de actividades a realizarse

e Reporte de horas-hombre

e Solicitudes de cambio

e Aprobaciones de cambio

e Control presupuestal

e Auvance del Plan del Proyecto

4.7.3 Control de las comunicaciones

Hacer seguimiento y control de las comunicaciones para garantizar que las necesidades de
informacion de los interesados se cumplen. Esto incluye informes de estado, medicion del
avance y proyecciones.

De acuerdo a las comunicaciones presentadas a través de las diferentes formas en que sera
comunicada, se hara la verificacion necesaria para que esta sea eficaz.

Se verificar que se cumpla con todas las comunicaciones que se deben presentar en el
proyecto, informes semanales y mensuales, informacion mediante los correos electronicos,
verificar que siempre todos los involucrados en el proyecto estén informados de todas las

actividades y etapas del proyecto.
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La recepcidn de comentarios y/o observaciones es de 2 dias (dias habiles) después de enviada
el acta, si no se recibe ningin comentario y /o observacidn en este plazo establecido se dara por
aprobada el acta.

Teniendo en cuenta que algunos de los interesados no estaran en el mismo espacio fisico se
planteara en ocasiones videoconferencias o teleconferencias en las cuales se seguiran las mismas
pautas de las reuniones tradicionales y donde el moderador jugara un papel fundamental en la

coordinacion de la participacion.

4.7.4 Gestion de las comunicaciones

Se realizaran los siguientes procesos en la gestion de comunicaciones:

Proceso 1: Identificar a los interesados

Se identificara a todas las personas u organizaciones impactadas por el proyecto y se
documentara la informacidn relevante relativa a los intereses, participacion e impacto en el éxito
del proyecto. En este caso la Alcaldia de Barrancabermeja, Mipymes de la ciudad de
Barrancabermeja, Camara de comercio de Barrancabermeja, Equipo del proyecto y comunidad

en general.

Proceso 2: Planificacion de las Comunicaciones

Para la planificacion de las comunicaciones se utilizara el registro de los interesados en la
medida que impacten en el desarrollo del proyecto con el fin de determinar las necesidades de
informacion y como seran abordadas por los interesados del proyecto.

Como herramienta se utilizara el andlisis de los requisitos de las comunicaciones, este analisis
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da como resultado la suma de las necesidades de informacion de los interesados en el Proyecto,
realizdndose a través de reuniones de avance de proyectos. Se obtendra informacion referente al
desempefio del proyecto en relacién a su realizacion de cada una de las etapas, analisis del sector,
propuesta metodoldgica y estudio de factibilidad econémica. La informacién involucrada con la
Gestion del Proyecto, sera distribuida al Equipo del Proyecto y la informacidn relativa al estatus
de la propuesta metodoldgica para propiciar un proceso de gestion de la calidad en las mipymes

serd distribuida a todos los interesados del Proyecto.

Proceso 3: Distribucion de la informacion

Para la distribucion de la informacidn se utilizaran los informes de rendimiento, los cuales
informaran del estado y desempefio del proyecto difundiendo las versiones actualizadas en las
reuniones individuales y grupales de los interesados, de igual manera sera difundida via correo,
ademas de la divulgacion de la adecuacion de los parques en los barrios y de la localidad
involucrada.

Informacidn que sera comunicada:

e Status semanal

e Reporte mensual

e Actas de reunion interna

e Cartas de comunicacion entre los interesados en el proyecto
e Estado de implementacion del sistema de gestién de calidad
e Programacion semanal de actividades a realizarse

e Solicitudes de cambio
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e Aprobaciones de cambio

e Control presupuestal

e Auvance del Plan del Proyecto

4.7.5 Control de las comunicaciones

Hacer seguimiento y control de las comunicaciones para garantizar que las necesidades de
informacidn de los interesados se cumplen. Esto incluye informes de estado, medicidn del
avance y proyecciones.

De acuerdo a las comunicaciones presentadas a través de las diferentes formas en que sera
comunicada, se hara la verificacion necesaria para que esta sea eficaz.

Se verificar que se cumpla con todas las comunicaciones que se deben presentar en el proyecto,
informes semanales y mensuales, informacion mediante los correos electronicos, verificar que
siempre todos los involucrados en el proyecto estén informados de todas las actividades y etapas

del proyecto.

4.8 Plan de Riesgos

El riesgo es toda situacion incierta que pueda afectar los objetivos del proyecto, esta situacion
puede ser negativa interrumpiendo el cumplimiento o positiva desarrollando el cumplimiento del
proyecto.

Durante el desarrollo del proyecto podemos identificar dos riesgos:

1. Cambio de normatividad vigente para la implementacién de sistemas de gestion de calidad.

2. No recibir el apoyo de los empresarios de pymes de la ciudad de Barrancabermeja.
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4.8.1 Clasificacion de los riesgos

Para la clasificacion de los riesgos se tuvieron en cuenta los factores aparicion (Probabilidad)
y gravedad (Impacto), el producto de estos dos determina el valor del riesgo y a través de este se
asigna el nivel para cada riesgo, se construyeron las siguientes matrices para la matriz

mencionada anteriormente.

GRAVEDAD
MUY BAJO BAJO MEDIO ALTO MUY ALTO
1 2 3 4 5
MUYALTA | 5 5
ALTA 4 4
APARICION] MEDIA 3 3
BAJA 2
MUY BAJA | 1

Figura 5. Matriz aparicion-Gravedad

4.8.2 Identificacion de los riesgos

- | Riesgo muy grave. Necesita medidas preventivas urgentes. No se debe iniciar el proyecto sin la identificacion de medidas preventivas |

| | | Riesgo Importante. Se debe tomar medidas preventivas obligatorias y seguimiento de estas. |

| | | Riesgo apreciable. Deben considerarse medidas preventivas. |

- | Riesgo Leve. Se debe vigilar pero no requiere de mucha atencion |

Figura 6. Descripcion de riesgos
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4.8.3 Control de riesgo

El control de riesgos es un proceso que involucra implementar el plan de respuesta de los
riesgos identificados, dar seguimiento a los riesgos identificados, monitorearlos y actualizar el
plan de riesgos en caso de que nuevas amenazas surjan durante la ejecucion del proyecto. El
administrador de proyectos, a través de las reuniones de coordinacién, debera determinar si: El
riesgo evaluado originalmente ha cambiado o puede descartarse y si los procedimientos para las
respuestas a los riesgos siguen respetandose. La informacion obtenida de las reuniones permitira
realizar actualizaciones al plan de riesgos.

Una vez identificado y categorizado los riesgos segun su prioridad basada en la matriz de
probabilidad e impacto, se debe de desarrollar acciones de respuesta que permitan mitigar, evitar

o transferirlos los riesgos en caso de que alguno se materialice.
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Fuente: Autor del proyecto



4.9 Plan de Abastecimiento
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El propdsito de este plan es documentar y describir como seran gestionados los procesos de

adquisiciones para el proyecto, desde la identificacion y el desarrollo de la documentacién para las

adquisiciones hasta el cierre del contrato.

4.9.1 Plan de gestion de adquisiciones

Se utilizara como datos de entrada, la documentacion de requisitos, factores ambientales, las

condiciones del mercado en cuanto a las empresas donde se puede implementar el proyecto. La

disponibilidad de proveedores debido a los procedimientos establecidos para adquisiciones de

servicios, ordenes de copra, registro de proveedores, etc.

Tabla 20. Procedimientos de adquisiciones

Proceso

1. Requerimiento

2.Cotizacion

3.Autorizacién

4.0rden de compra

5. Entrega

Procedimiento de adquisiciones

Responsable Actividad

Enviar solicitud con el
Director del proyecto
detalle del requerimiento

Administrador y Buscar 3 cotizaciones con la

supervisor mejor oferta

Director del proyecto Sacializacion con el director

Administrador y
Realizar la compra
supervisor

Administrador y Realizar la entrega del

supervisor producto

84

Observaciones

Se deben diligenciar los
formatos predeterminados.

Buscar proveedores
previamente autorizados

El requerimiento debe estar
incluido en el presupuesto
Se verifica las
especificaciones de la
adquisiciones
Se recibe por el proyecto

verificando lo solicitado.
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Todos los requerimientos se deben enviar al administrador y supervisor del proyecto, deben estar
incluidos en el presupuesto del proyecto, se deben sustentar ante comité econdmico y la compra se
debe realizar con los proveedores seleccionados. Se realizan comités cada 15 dias, después de

aprobado el requerimiento se debe adquirir los elementos un plazo no mayor a 15 dias.

4.9.2 Realizar las adquisiciones

Se utilizard la lista de elementos necesarios y la aprobacion de la misma, los documentos de la
adquisicion y los criterios de seleccion de proveedores y elementos que se utilizaran, se apoyaran al
proyecto con informacion de posibles vendedores de elementos, disefios ya realizados y ofertas de
planes de disefio.

Se verifica con las diferentes opciones de compra de los elementos cual es la mejor de acuerdo a los
requerimientos, calidad y diferentes lineamientos que se tomaran en cuenta, esto para los productos a

utilizar para la decoracion y adecuacion de las llantas y las propuestas que se reciban de disefio.

Tabla 21. Requerimientos del proyecto

Requerimientos del proyecto

Nombre cuenta Area responsable Detalle
Papeleria Aprovisionamiento Papeleria
Equipos de oficina Aprovisionamiento Computador y elementos de oficina
Transporte Aprovisionamiento Traslado a las empresas

Fuente: Autores del proyecto

4.9.3 Control de adquisiciones
Se realizara el control de las adquisiciones de acuerdo a los contratos que se hayan realizado con los
proveedores. Para este control se contara con: Revision de desempefio de auditorias. En el contrato con
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los proveedores se definen unos tiempos de entrega los cuales hacen parte del acuerdo del contrato.

Con estos tiempos se establecen indicadores de gestion para medir la eficiencia del proveedor.

4.9.4 Cierre de adquisiciones

Se tendré las adquisiciones cerradas. Asi como las actualizaciones correspondientes a los archivos
de los procesos de la organizacion. La legalizacion del contrato se realiza con ayuda de un ente
juridico, cumpliendo con las garantias exigidas tales como; p6lizas de cumplimiento, estabilidad, al

igual que formas y condiciones de pago. Se cierra con una encuesta de satisfaccion del servicio.

4.10 Grupos de Interés

4.10.1 Identificar los grupos de interés

La correcta identificacion de los interesados es determinante para la consecucion de
los objetivos del proyecto y estan constituidos por cualquier grupo, individuo u organizacion que se

vea afectado o forme parte del mismo, resultando perjudicado o beneficiado de este.

4.10.2 Plan de gestion de los grupos de interés

Para establece estrategias adecuadas debemos conocer y entender a nuestros

stakeholders.
86



Tabla 22. Registro De Stakeholders

Registro De Stakeholders

Propuesta Metodoldgica Para Propiciar Un Proceso De Gestion De Calidad En Las Micro, Pequefias Y

Medianas Empresas De La Ciudad De Barrancabermeja.

Rol En El Nivel de Nivel de
Nombre Posicién

Proyecto interés  influencia
Equipo del proyecto Autores 1 Alta Alta
Alcaldia de Barrancabermeja Sponsor 2 Alta Alta
Mipymes de la ciudad de

Interesado 3 Media Media
Barrancabermeja
Camara de comercio de Barrancabermeja  Interesado 4 Media Media
Universidad Nacional Abiertay a

Interesado 5 Baja Baja
Distancia
Comunidad en general No aplica 6 Baja Baja
Supervisor Interesado 7 Media Media
Administrador Interesado 8 Baja Baja

4.10.3 Gestionar el compromiso con los grupos de interés

Interno Y

Externo

Interno

Externo

Externo

Externo

Externo

Externo

Interno

Externo
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Es de vital importancia el compromiso que los grupos de interés tenga con el proyecto, es necesario

poder dar respuesta a preguntas como:

1. ¢Quién es el stakeholder por su nombre?

2. ¢Qué esperan los stakeholders del gerente de proyectos?

3. ¢Cuéles son las prioridades de monitoreo y control de los interesados?
4. ¢Cual es la naturaleza de su interés en el proyecto?

87



Para realizar la clasificacion poder — influencia — compromiso, se tomo la siguiente escala:

Tabla 23. Eescala de calificacion

Nivel

88

Representacion
Ninguno
Poco
Medio
Alto

Muy Alta

| 88
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5. Desarrollo De Entregables

5.1Analisis del sector de las mipymes de la ciudad de Barrancabermeja.

5.1.1 Andlisis del sector.

Para realizar el estudio del sector que permita conglomerar y analizar las pymes de la ciudad de
Barrancabermeja se hizo necesario la blusqueda de informacion histérica de investigaciones y/o
similares que se hubieran realizado en la ciudad, para ello se acudi6 a informacion disponible en

bases de datos e internet, asi como el suministro de informacion por parte de la camara de comercio.

5.1.2 Recoleccidn de informacion publica.

Por medio de la busqueda en bases de datos, se logro obtener informacion de estudios e informes sobre
el comportamiento empresarial de la ciudad de Barrancabermeja, incluyendo la participacion de las
mipymes en la economia de la ciudad desde el afio 2013. En la plataforma virtual del Centro de
Estudios, Investigaciones y Proyectos para la Competitividad de Barrancabermeja “Competitics”, se
evidenciaron los siguientes resultados del informe de dinamica empresarial de la ciudad en el afio
2017.

Comportamiento de las nuevas de empresas

2.000 1.792
1.608 _
00 1.434
1.422 e
1.000 Var 2016-2017
8,6%Y
500
0
2013 2014 2015 2016 2017

Figura 9. Comportamiento de las nuevas empresas
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Fuente: Centro de estudios COMPETITICS para la CAmara de Comercio de Barrancabermeja.
Dindmica Empresarial 2017. Disponible en:
http://www.ccbarranca.org.co/ccbar/images/documentos/dinamica_empresarial_2017.pdf

La dinamica econdmica de Barrancabermeja sigue mostrando sefiales de desaceleracion debido a
que aun los efectos negativos generados por la contraccion de la industria petrolera siguen
vigentes. Uno de los agentes econdmicos mas afectados ha sido la comunidad empresarial, la
cual en los Gltimos afios esta se ha visto obligada a realizar los ajustes pertinentes para ser
sostenible en el mercado local, lo que ha llevado a los inversionistas y emprendedores a ser mas
prudentes a la hora de crear nuevos negocios en la ciudad; es por ello, que, al cierre del 2017, el
numero de nuevas empresas cay6 un 8,6% conllevando a un descenso de 1,4 puntos porcentuales

en la tasa de constitucion de empresas (ver figura 10).

Tasa de constitucion Segun naturaleza
B P. naturales P. juridicas
24,0%
20,8%
17.6% 18,8% 7 4 306
4 17,4 336
333 302 235
1.486 :
1.272 8 1 oso [l 1.132 |l 1.076
2013 2014 2015 2016 2017
2013 2014 2015 2016 2017
Figura 10. Tasa de constitucion Figura 11. Constitucion segun su naturaleza
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Lo anterior es explicado en primera instancia por la caida de las empresas que se constituyeron
como persona natural, las cuales cerraron el afio con una variacion del —4,9%; este mismo
comportamiento se presento en las empresas con naturaleza juridicas donde se evidencié una
caida del - 22,2%.

Sumado a lo anterior, la variacion de un afio a otro, en la creacion de empresas por sector,
mostrd una disminucion en sectores como servicios, comercio, minero e industria, 37,6%, 20%,
7,8% y 6,9% respectivamente; solo el sector agropecuario reportd un incremento en el nimero
de empresas al cierre del 2017 con respecto al 2016(12,5%) (ver figura 12).

Servicios
580 emp
69V

2016 Vs 2017
P Estable

A Crecimiento
¥ Disminucion

Agropecuario
18 emp
125% A
Industria
120 emp
9% Y

Figura 12. Variacion por sectores.

En cuanto al valor de los activos, las nuevas empresas reportaron un descenso del 39,3%, hecho
que argumenta la fuerte incidencia de las microempresas a la hora de crear un nuevo negocio,
por su parte, la disminucidn es explicada en gran medida por la variacion negativa que
registraron las empresas del sector servicios en el valor de los activos (-54,1%), teniendo en

cuenta que dicho sector también mostrd una caida en el namero de nuevas empresas. Esta
93
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misma tendencia se encontro en el sector industrial (-50,5%) y el sector comercio (- 15,7%) los
cuales obtuvieron diminuciones considerables, contrario a esto, los activos reportados por las
nuevas empresas del sector agropecuario y construccién reflejaron un crecimiento (69,4% y
8,4% respectivamente.) con respecto al 2016.

Tabla 24. Variacion de activos por tamafio

Tamafo 2016 2017 Var %

Micro 1.420 1.303 -8, 2%

Pequeiia 12 g =33 3%

Mediana 2 0 -100,0%

Grande 0 0 .

TOTAL 1.434 1.311 -8,6%
Grande 9

Mediand S 7501

Pequeia |— © 051

13.179
Micro | 11258

2017 W 2016

Figura 13. Activos por tamafo.

Por el lado de las liquidaciones, se registrd un descenso de 7,1% en el nUmero de empresas,
esto quiere decir que la economia local lleg6 al punto maximo en su recesion; por su parte, las

liguidaciones por naturaleza mostraron que mas de la mitad de las empresas eran personas
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naturales (90,2%) y el 9,8% restante operaban bajo la modalidad de la naturaleza juridica.

(figura 14 y 15).

Namero de empresas liguidadas

900
T _-_-.--'----—_
695
700 Z— 785

600 - 5?_%_.-—"',# VariaciGn 2016-2017

EX\ J

2013 2014 2015 2016 2017

Figura 14. Empresas liquidadas en Barrancabermeja.

Segun naturaleza
W P.natural WP juridica

2013 2014 2015 2016 2017

Figura 15. Empresas liquidadas en Barrancabermeja segun su naturaleza.

Finalmente, al desagregar el numero de empresas por tamafio, se puede apreciar que el 99,5%
son microempresas y el 0,5% restante son pequefias, este hecho se debe a las bajas inversiones

que se presentan en este tipo de empresas y por ende no tienen la capacidad de poder resistir a

95
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una contraccién econémica, sin embargo, se resalta que en el 2017 el nimero de

microempresas liquidadas cayeron un 6,7% (figura 16)

Var % 2016-2017

806 -6,7%

762 759

I I I
2014 2015 2016 2017

Figura 16. Comportamiento de la liquidacion de microempresas.

Al cierre del 2017 la ciudad de Barrancabermeja evidencio un total de 7.551 unidades
productivas evidenciandose una caida del 1,1% del total de las empresas que operan en la
ciudad; por su parte, el 39,6% hacen parte del sector comercio, seguido en su orden de
importancia, por el grupo de empresas que desarrollan actividades de alojamiento y comidas con
el 12,1%.
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Tabla 25. Total empresas en Barrancabermeja

EMPRESAS VIGENTES EN BARRANCABERMELA

Comercio

Actividades de alojamiento yde servido de comidas
Industrias manufactureras

Construccl dn

Actividades profesionales, clentificas y téonicas
Transporte y almacenamlente

Actividades de serdclos administrativos y de apoyo

Otras actividades de serdclos

Actividades de atencidn de la salud humana yde asistenda social
Infarmacidn y comunicaciones

Actividades artisticas, de entretenimiento yrecreativas
Ensefianza

Agricultura, ganaderia, silvcultura y pesca

Actividades finanderas y de seguros

Suministro de agua; evacuaddn de aguas residuales.
Actividades Inmobillarias

Explotacidn de minas ycanteras

Suministro de electricidad, gas, vaporyalre acondicionado
Administracidn plblica y defensa.

Actividades de los hogares como empleadores

Actividades de organizaciones yrganos extraterritoriales

Tatal

Micro
2.899

690
550
472

255

7.050

Paguefia Mediana Grande

7 14 1 2991
15 3 i 017
40 12 5 a7
116 19 5 690
El) 5 o 516
k] 7 i 278
3 7 o 270
2 1] o 157
13 4 1 188
4 1] o 154
1 1 o 124
5 o o 119
5 3 o 5
4 1] o 66
4 2 2 57
12 3 o 56
4 3 o 25
2 1] o 16
o o o 3
o o o 1
o o o o
402 E3 16 7.551

Por tamafio se puede apreciar que la tendencia es similar a la dindmica del pais; donde se refleja

que el 93,4% son microempresas, el 5,3% pequefas, 1,1% mediana y tan solo 0,2% pertenecen al

grupo de las grandes.

5.1.3 Recoleccion de informacion directa

- Disefio de encuestas. Para recolectar informacion de una fuente directa, se hizo necesario la

aplicacion de encuestas a los empresarios de mipymes de la ciudad de Barrancabermeja, para lo

cual se disefi6 un modelo, contemplando los aspectos sobre los cuales se pretende obtener

informacion.

El modelo de encuesta se adjunta como Apéndice B.
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- Determinacion del tamafio muestral y aplicacién de encuestas. Debido a que no esta
establecido una cifra exacta de cuantas mipymes de la ciudad de Barrancabermeja no tienen
establecido un sistema de gestion de calidad, y durante la recoleccidn de informacion del
proyecto no se logro obtener este dato; se aplicd el instrumento al tamafio muestral que se
determind, tomando como base el total de mipymes de la ciudad de Barrancabermeja.

Como el tipo de muestro que se realizo es aleatorio simple, en el siguiente cuadro se ilustran
todos los parametros para determinar el tamafio de la muestra que representara al total de la
poblacion (mipymes de Barrancabermeja):

Tabla 26. Tamaio de la muestra
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Poblacion Objetivo Micro, pequefias y medianas empresas (mipymes)
Unidad Muestral Empresarios de las pymes
Ambito Geogréafico Barrancabermeja / Santander / Colombia
Método de recoleccion de Cuestionario estrucutado (Encuesta)
informacion
Censo Poblacional (N) 7050 mipymes en Barrancabermeja
Tamafio Muestral (n) 367
Error muestral (E) 5% , p=0,5 g=0,5
Nivel de confianza (2) 95%
Tipo de muestreo Aleatorio simple
Fecha de trabajo en campo Enero — Febrero 2017

Fuente: Autores

El tamafio muestral, se calcul6 mediante la formula establecida para el tipo de muestreo (Aleatorio

simple):
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La aplicacion de las encuestas, se realizd en las comunas 1, 2 y 3 de la ciudad, distribuyendo
equitativamente el nimero total de encuestas para cada una, es decir 122 para cada comuna sin
tener preferencia por algln sector econémico; se eligieron estas comunas debido a que es donde

Se concentra un gran ndmero de empresas.

- Tabulacién y analisis. Luego de haber aplicado el nimero de encuestas correspondientes, se
procedio a realizar la tabulacion y analisis de los resultados, para lo cual se ingreso la

informacion en la herramienta ofimatica Excel y se obtuvieron las siguientes graficas:

Indique el sector al cual pertenece su empresa:

@ Comercial ®Industrial wAgropecuario WServicios

4%

0%

Figura 17. Sector de la mipymes

Fuente: Autores

Teniendo en cuenta la muestra representativa, el sector industrial, seguido del sector comercial
ocupa un gran volumen de las pymes de la ciudad. Por el contrario, el sector agropecuario y el

sector se servicios tienen una baja representacion en las pymes.
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Tiene claro el concepto de sistema de gestion de calidad y lo que
implica dentro de una organizacion?

S wNo

72%

Figura 18. Conocimiento de SGC
Fuente: Autores

Del 100% de los empresarios que aln no cuentan con un sistema de gestion de calidad
establecido, el 72% tenia conocimiento acerca de los sistemas de gestion de calidad, solo el 28%
no tenia informacion clara acerca de esto, por lo que se les explico para continuar con el

cuestionario.

Conoce usted cuales son los beneficios que otorga a las empresasla
implementacion de un sistema de gestion de calidad?

40% .
| Si No

Figura 19. Conocimiento de beneficios del SGC

Fuente: Autores

El 60% de los encuestados manifesto conocer los beneficios generados dentro de una empresa
con la implementacion de un sistema de gestion de calidad, por el contrario, el 40% de los

encuestados no estaba al tanto de beneficios mencionados.
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Cuales de los siguientes factores considera usted que han influido en que usted no haya
implementado un sistema de gestion de calidad en su microempresa:

i Costo H Tiempo u Falta de personal capacitado B Rechazo a los procesos de gestion M Otros

Figura 20. Factores de influencia

Fuente: autores

El costo, fue el factor que el 52% de los encuestados sefialo como influyente en la no
implementacion de un sistema de gestién de calidad dentro de su empresa, seguido del tiempo
con un 32%; por ultimo sefalaron la falta de personal capacitado y el rechazo a los procesos de

gestion.

En su empresa estan debidamente documentados los procesos que
se llevan a cabo?

HSi LINo

Figura 21. Documentacion de procesos

101



| 102

Fuente: Autores

Los empresarios encuestados informaron que en su empresa cuentan con la documentacion de los
procesos que se ejecutan dentro de ella, este porcentaje refleja que, aunque estos empresarios no
cuentan con un sistema de gestion de calidad establecido, tienen algunos lineamientos de calidad

que les permite organizar y estructurar sus procesos.

Actualmente en su empresa se cuenta con alguna herramienta que permita evaluar el
desempeiio y resultado de los procesos?

L1Si EMNo

56%

Figura 22. Herramientas de medicion

Fuente: Autores

Se evidencia mediante estos resultados que los empresarios encuestados evallian constantemente
el desempefio y resultados de sus procesos, que han implementado dentro de su empresa sin ayuda

externa pero que les permite tener un control sobre sus procesos.
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Existe algun sistema en su empresa que pueda medir
cualitativa y cuantitativamente la satisfaccion de clientes?

H5 WNo

Figura 23. Evaluacion de la satisfaccion del cliente

Fuente: Autores

Con esta grafica se ratifica lo mencionado anteriormente, acerca de las implementaciones que

ambiguamente los empresarios realizan que contribuyen positivamente a la gestion de calidad, en

este caso herramientas que permiten medir cuantitativa y cualitativamente la satisfaccion de
clientes.

Estaria usted de acuerdo en que terceros prestaran el servicio de
implementacion de un sistema de gestion de calidad en su
microempresa?

E5l MNo

Figura 24. Aceptacion del servicio
Fuente: Autores
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Mediante esta pregunta, los empresarios encuestados manifestaron su acuerdo con un porcentaje
del 72% a que terceros les preste un servicio para la implementacion de un sistema de gestion de
calidad, lo cual es una opinion que favorece al equipo del proyecto, para una posible posterior

implementacion de la propuesta del proyecto.

Cuanto estaria dispuesto a pagar por el servicio mencionado
anteriormente?

12%

® Entre 3°000000 y 3"500000
¥ Entre 3500000 y 4000000
Entre 4500000 y 5°000000

Figura 25. Valor del servicio

Fuente: Autores

Es claro que los empresarios encuestados no estan dispuestos a pagar mas de $3°500.000 por el
servicio que presten terceros para implementar un sistema de gestion de calidad; lo anterior
servira como base de informacidn de apoyo para establecer el precio que tendréa el servicio de

implementacion.
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Dentro de cuanto tiempo considera usted que estaria en capacidad de adquirir este
servicio?

# Inmediato

i Dentro de 6 meses a 1 afio

u Dentro de 1a 2 afios

M Dentro de mas de 2 afios

Figura 26. Tiempo de implementacion del SGC

Fuente: Autores

El 40% de los empresarios encuestados planean implementar un sistema de gestion de
calidad dentro de 1 a 2 afios, menos del 20% tiene intenciones de realizar la implementacion
de inmediato, a pesar de que el 60% manifestaron conocer los beneficios organizacionales

que pueden obtener mediante esta implementacion.

- Analisis general. El resultado de las encuestas realizadas con los empresarios de mipymes
de la ciudad, se pudieron percibir aspectos generales frente a la implementacidn de un
sistema de gestion de calidad, la informacion arrojada, determind que los empresarios nos
estan tan desinformados acerca de los sistemas de gestion de calidad en las organizaciones
como se estimd inicialmente; ademas de manifestar conocer los programas de apoyo que
ejercen algunos entes interesados en el fortalecimiento de este sector empresarial,
asegurando que aungue contribuyen de manera positiva, se hace necesario una guia
permanente durante todo el proceso, pues se debe considerar que en general las mipymes son

empresas netamente familiares por lo que dificilmente sus propietarios cuentan con los
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conocimientos y experticia para instaurar algin sistema de gestion por su propia cuenta. Sin
embargo, mediante el cuestionario la mayoria de los empresarios encuetados sefialaron que si
han adoptado algunas herramientas de calidad referentes al producto, procesos y satisfaccion
del cliente probablemente impulsados por el mercado y su competencia.

Un segmento considerable de los empresarios encuestados expresaron conocer los beneficios
otorgados por la implementacion de un sistema de gestion de calidad citando por ejemplo el
hecho de convertirse en proveedores permanentes de grandes empresas de mayor trayectoria
0 el impacto positivo en los clientes, pero a pesar de ser conscientes de todo ello los
empresarios aun consideran el factor costo como un obstaculo para tomar la iniciativa a la
hora de implementar un sistema de gestion de calidad, debido a que consideran este mas
Como un gasto que como una inversion que traerd a mediano plazo multiples beneficios que
catapultaran a la empresa hacia el éxito y posicionamiento del mercado, teniendo en cuenta
lo anterior, al momento de socializar la propuesta en las mipymes de la ciudad se debera
enfocar los beneficios hacia las ventas, pues estas seran las garantias mas atractivas para el

empresario.

Por altimo, se constato la gran acogida que tendra el proyecto por parte de las mipymes de la
ciudad, pues no se observo indiferencia ante el mismo de lo contrario los empresarios
indicaron que seria una herramienta contundente y con un elemento diferenciador para
incentivarlos hacia la implementacion de un sistema de gestion de calidad, pero dejaron claro
que no planean realizar dicha implementacion de inmediato pues las condiciones actuales del
mercado no son muy propicias para el mismo, contemplando la situacion empresarial que

presenta la ciudad de Barrancabermeja por causa de la llamada “crisis petrolera”
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5.2 Realizar una revision de los requisitos para un sistema de gestion de calidad emitidos por

la norma I1SO 9001:2015.
5.2.1 Diagnostico

Para dar cumplimiento a cada uno de los objetivos planteados en la ejecucion de este proyecto, se
realiz6 en segunda instancia una revision de los requisitos para un sistema de gestion de calidad
emitidos por la norma 1SO 9001:2015 y se planea una metodologia para realizar el diagnostico

inicial en cada mipymes interesada en realizar la implementacion de la norma.

El diagndstico inicial de cada mipymes se plantea realizar con base en la siguiente metodologia:

Chequeo de O
Reconocimiento del Analisis de la cumplimiento de ldr;;%rnrggtgeg

proceso productivo e situacion la NTC ISO 9001: icial
instalaciones actual 2015

Figura 27. Metodologia del Diagndstico Inicial

Fuente: Autores del proyecto

5.2.2 Reconocimiento del proceso productivo e instalaciones
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En este aspecto es necesario reconocer cada uno de los procesos gque intervienen de manera conjunta
en la empresa, para ello se debe realizar en compafiia del gerente o directivo el recorrido por todas
las areas de trabajo; haciendo énfasis en aquellas actividades que rigen bajo el concepto de calidad.

Por cada area se debe establecer:

-La actividad o actividades mas importantes en el proceso de produccion o generacion de servicio.

Especificar el orden de ejecucion.
- Caracterizacion de los equipos, maquinas y herramientas a utilizar en cada actividad.
- Se deben especificar la debilidades y restricciones presentes.

- Tomar muestras fotograficas.

5.2.3 Andlisis de la situacion actual de la empresa

Para el disefio del Sistema Integrado de Gestion de Calidad de las mipymes, es necesario
determinar las Debilidades, Fortalezas, Oportunidades y Amenazas (MATRIZ DOFA) que
enmarcan de manera global la situacion actual de la empresa, asi mismo este proceso de analisis
plantea estrategias empresariales que facilitan a la toma de decisiones gerenciales en beneficio a la
conservacion de los clientes y la busqueda de nuevos mercados. Cabe resaltar que se debe contar
con la colaboracion de los funcionarios de la empresa durante todo el andlisis, quienes

proporcionan datos importantes de la organizacion.

e Analisis interno: En este factor contextual, se analizaron todos los aspectos que de manera
positiva y negativa afectan a la empresa, en las debilidades, se observan aquellos

componentes que dificultan el crecimiento empresarial frente al mercado. En las fortalezas,
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se encuentran aquellos factores positivos que posee la organizacion y de cierto modo han

contribuido al mejoramiento continuo.

e Analisis externo: En este analisis, la identificacion y evaluacion de situaciones que afectan
de manera externa forman un papel importante para la empresa, determinar estos factores
consiste en observar las oportunidades como opciones de mejora y las amenazas como

obstaculos que afectan directamente los procesos de la organizacion.

La siguiente matriz DOFA resume el estudio realizado a la empresa AGUA LA CASCADA, en
donde se tuvo en cuenta el primer diagndstico referente a la norma NTC 1SO 9001:2015.
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INTERNO

DEBILIDADES

-Actualmente la empresa no posee
ningin conocimiento acerca de la
normatividad legal frente aspectos de
seguridad y calidad.

-Incumplimiento a la fecha de entrega de
pedidos, debido a la falta de control de
los procesos.

-Falta de planeacion estratégica y
organizacion con respecto a procesos,
procedimientos e inventarios de
produccion.

-No existe una metodologia de trabajo
que pueda llevar al cumplimiento de los
objetivos propuestos.

-Falta comunicacion entre las areas de
trabajo, ocasionando fallas en la
produccion.

-No poseen ninguna actualizacion de
equipos, ademas no realizan
mantenimientos ni cuentan con fichas
técnicas de los mismos.

-Deficiencia frente a los procesos de
seguridad en el trabajo, no poseen
ninguna sefializacion.

-Publicidad limitada

FORTALEZAS

-Se evidencia un gran sentido de
pertenencia y compromiso con la
direccién de la empresa, ademas poseen
amplia experiencia sobre cada una de las
actividades.

-Gran capacidad para adaptarse al
entorno, se ha mantenido ajustandose a
las necesidades del mercado.

-Poseen buena relacion con sus clientes,
debido a la confianza y calidad de sus
productos contribuyendo a la credibilidad
del trabajo efectuado en la empresa.

-Realizan grandes pedidos para empresas
reconocidas en el puerto petrolero.

-Actualmente la  empresa  desea
estandarizar sus procesos, lo que permite
competir ain mas en el mercado.

Cuadro 1. Matriz DOFA de la empresa

Fuente: Autores del proyecto
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EXTERNO

OPORTUNIDADES

-Existe la posibilidad de inversién en
tecnologia siempre y cuando su costo sea
asequible, de este modo se lograria
mejorar la calidad del producto y la
capacidad de respuesta a los requisitos
de cada uno de los clientes.

-Incursionar en nuevos mercados a nivel
regional.

AMENAZAS

-Competidores de larga trayectoria en el
mercado, como POSTOBON o COCA-
COLA, en donde sus procesos se
encuentran estandarizados y poseen la
capacidad para responder a las exigencias
de sus clientes.

-Empresas que no se encuentran
legalmente constituidas compiten con
precios mas bajos de los del mercado.

-Fluctuaciones constantes de la demanda
a causa de la crisis econdmica presente en
la ciudad y a nivel nacional.

-Empresas certificadas o que estan en
proceso de certificacion genera que los
clientes recurran a ellas.
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Cuadro 1. (Continuacion)

Después de realizar la matriz DOFA, se debe generar un analisis en general de los aspectos y

hallazgos encontrados:

Lo anteriormente expuesto, indica que AGUA LA CASCADA desde el factor contextual interno
evidencia diversos aspectos que deben ser analizados, es necesario que la empresa tome decisiones
frente a sus procesos y técnicas de trabajo, ya que no existe documentacion adecuada para el

funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad; debido a la ausencia de procedimientos,
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registros y de manuales en donde se pueda recopilar informacion general acerca del Sistema
Integrado. Adicionalmente, no se evidencia un proceso de seguimiento y control que pueda
verificar el cumplimiento de los objetivos organizacionales y el desempefio de cada uno.

Por otra parte, las fortalezas encontradas indican factores de gran importancia, como la adaptacion
al entorno, la disponibilidad del servicio y buena atencion, la variedad de sus productos y el
reconocimiento de empresas reconocidas ofrecen la posibilidad de captar ain mas el interés a
nuevos mercados; y de igual manera supone una gran oportunidad en el momento en el que se
tenga una mejor estructura organizacional, en términos de calidad y orientaciones de trabajo

seguro.

No obstante, se debe desarrollar una matriz de posibles estrategias encaminadas al buen
funcionamiento de la empresa, partiendo de los items expuestos de la matriz DOFA. De este modo
se busca mejorar la competitividad de la empresa respecto a las organizaciones pertenecientes al

mismo sector en la ciudad de Barrancabermeja.

FORTALEZAS DEBILIDADES

-Actualmente poseen diversos | -Incumplimiento a la fecha de
proveedores tanto locales como | entrega de pedidos, debido a
nacionales la falta de control de los
procesos

-Deficiencia frente a los
procesos de seguridad en el
trabajo

-Buenas referencias por parte de sus
clientes

-No existe una metodologia

-Gran capacidad para adaptarse a los | 9 trabajo ni planeacion

cambios fluctuantes del mercado estratégica que pueda llevar al
cumplimiento de los objetivos

propuestos.
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-Amplia experiencia y compromiso
sobre cada una de las actividades.

-No existe técnicas de trabajo
seguro.

OPORTUNIDADES

-Posibilidad de inversion
en tecnologia.

ESTRATEGIAS FO

-Mejorar  las  relaciones  entre
proveedores y clientes, aprovechando
la oportunidad para informar los
nuevos procesos que se desarrollaran
por medio de la norma NTC ISO

ESTRATEGIAS DO

-Controlar de manera
sistematica los  procesos,
técnicas o procedimientos
bajo indicadores de

desempefio basados en la

-Capacidad para _ _

incursionar en nuevos | 9001: 2015 en la empresa. mejora continua.

mercados.
-Integrar todas las areas de la empresa | -Presentar propuestas para
con el objetivo de poner en practica el | mejorar  las  condiciones
Sistema integrado enfocado a la | laborales al personal para que
mejora continua. estos adquieran un mayor

sentido de pertenencia
AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA

-Competidores de larga
trayectoria en el mercado.

-Precios mas bajos por
parte de la competencia.

-Fluctuaciones
constantes de la demanda
a causa de la crisis
econdmica

-Sobresalir en el entorno por la
calidad de sus productos y fiabilidad
del servicio.

-Ofrecer garantias con respecto a los
productos adquiridos.

-Realizar estudios de mercado por
periodos en el afio para manejar una
mayor estabilidad en los inventarios y
salida de estos

-Sensibilizar a todo el
personal de la empresa sobre
la importancia que posee la
implementacion del Sistema
Gestion de calidad.

-Desarrollar medidas de
control para conocer el grado
de satisfaccion de los clientes.

Cuadro 2. Matriz de estrategias DOFA

Fuente: Autores del proyecto
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La busqueda de estrategias permite en gran medida acceder a nuevas oportunidades, que dentro de
un marco estratégico propician el crecimiento econémico de la empresa y el desarrollo de

actividades bajo el concepto de mejora continua.

5.2.4 Chequeo de cumplimiento de la NTC ISO 9001: 2015.

En esta fase se realiz6 un formato de chequeo comparando cada item del Sistema de Gestion de
Calidad frente a la posicion actual de la empresa a implementar el sistema, para este caso fue
diligenciado el formato con la mipymes AGUA LA CASCADA (mipymes guia para la
implementacion del proyecto). Para la ejecucion de este analisis, se establecieron parametros de
evaluacion que permitian asignar valor a cada numeral con base a la metodologia propuesta:

e C: CUMPLE, para cada punto que cumpla 10
e CP: CUMPLE PARCIALMENTE, para cada punto que cumpla parcialmente 5
e NC: NO CUMPLE, para cada punto que no cumpla 0

Es importante mencionar que el porcentaje de implementacion obtenido se logra a través de la suma
total de cada uno de los puntos evaluados y se compara con el resultado de requisitos que cumple la

organizacion frente a la norma.
Al realizar el diagnostico se evidencian los siguientes resultados:

Tabla 27. Puntaje obtenido Diagnostico Norma NTC - 1SO 9001:2015

4. CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

110 15 13,63%
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5. LIDERAZGO 60 5 8,33%
6. PLANIFICACION 50 5 10%
7. APOYO 100 0 -

8. OPERACION 790 150 18,98%
9. EVALUACION DE 300 10 3,33%
DESEMPENO

10. MEJORA 110 0 -

10. MEJORA

9. EVALUACION DE DESEMPERNO
8. OPERACION

7. APOYO

6. PLANIFICACION

Fuente: Autores del proyecto

0

3,33%
L

18,98%

10%

5. LIDERAZGO

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

0%

Figura 28. Porcentaje de cumplimiento Norma NTC - 1SO 9001:2015

8,33%

13,63%
—

20% 40%

60%

80% 100%

Se observa a través de la
grdfica gue ninguno de los
numerales de la presente
norma se esta cumpliendo,
pero se resalta la evidencia
de puntaje a pesar de no
contar con el sistema de
calidad.

Fuente: Autores del proyecto
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5.2.5 Informe del diagnostico inicial

De acuerdo con los resultados del diagnéstico sobre los requisitos que debe cumplir la empresa
frente a la norma NTC 1SO 9001:2015 (véase Apéndice C), se observa que ninguno de los
numerales presentes se estd cumpliendo totalmente y en otros casos no existe evidencia de

ejecucion.

Los hallazgos encontrados fueron los siguientes:

e AGUA LA CASCADA, no posee ningun procedimiento escrito o estratégico para el
desarrollo de las actividades, ademas no se evidencia un control de registros, documentos
de normatividad, medidas preventivas y correctivas ni vigilancia al producto no conforme.

e No presenta un enfoque basado en procesos, a traves del cual se pueda identificar las
actividades fundamentales para el logro de los objetivos entre los distintos puestos de
trabajo.

e No cuenta con una politica de calidad documentada, asi como también un manual de
calidad y el alcance de este.

e No posee un procedimiento que permita evaluar y garantizar el control de los proveedores.

e No se lleva a cabo la planeacion de actividades, ni revision de los objetivos y su politica ya
gue no se encuentran establecidos ademas no se realiza ningun tipo de auditoria con el fin

de efectuar la mejora continua de los procesos.

Los resultados y hallazgos del diagnostico se pueden plantear en el formato Informe diagnostico

(Vease Apéndice D. Plantilla Informe Diagnostico),
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5.3 Propuesta Metodoldgica.

La intervencidn a la empresa que decida aplicar el disefio metodoldgico se llevara a cabo
mediante cuatro fases, que permitan un desarrollo légico y ordenado de todo el proceso de manera

que se pueda garantizar el éxito del mismo.

"\ /\ N

Figura 29. Propuesta metodolégica

Fuente: Autores

- Requisitos de implementacién. Para iniciar el proceso de implementacién del sistema
de gestién de calidad, se hace necesario el establecimiento de algunos requisitos que
contribuyan y aseguren el compromiso y cooperacién de cada una de las partes hacia el

proceso.

- Compromiso de la direccion. Para lograr obtener el mayor beneficio de todo el
proceso, se debera contar con el total compromiso del empresario, quien es el eje principal
de la organizacién y por ende esté en capacidad de direccionarla hacia la consecucién de

objetivos comunes.

- Conocimiento del procedimiento por parte de todos los empleados. Antes de iniciar

el proceso de implementacion, los ejecutores del proyecto requieren que todos los empleados
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de la organizacion estén ampliamente enterados de lo que se va a realizar y lo que esto
implica; por ello se necesitara que el empresario y/o gerente comunique formalmente a sus
colaboradores sobre la intervencion a realizar, profundizando en aquellos puestos de trabajo

que estaran relacionados més directamente con todo el proceso.

Personal de apoyo. Considerando que los ejecutores del proyecto no hace parte activa de la
organizacion, se requiere que el empresario y/o gerente destine un personal de apoyo al proyecto,
este personal debera tener un amplio conocimiento y experiencia dentro de la empresa de manera
que pueda guiar e informar correctamente al grupo ejecutor durante todas las fases de la
implementacion; ademas debido a que el empresario y/o gerente no podra dedicar gran parte de su
tiempo al acompafiamiento, el personal de apoyo también servira como puente comunicador entre

las partes.

Suministro de informacion. Es claro que, para realizar la implementacion del sistema de
gestion de calidad, el equipo ejecutor del proyecto tendra que conocer el proceso productivo de la
organizacion, pero ademas debera tener acceso a informacion que puede considerarse
confidencial; por esto el equipo ejecutor establecera con el empresario y/o gerente un compromiso

de uso de la informacion, de manera tal que esta solo sea usada para el desarrollo del proceso.

Informacion veraz. EIl empresario y/o gerente de la empresa, asi como el personal de apoyo
asignado y todos los trabajadores deberan suministrar informacion veridica de todos los procesos y
procedimientos llevados a cabo dentro de la organizacion, pues de esto depende que se realicen las

acciones pertinentes a las necesidades reales.
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5.3.1 Fase I. Diagnostico de calidad

Esta fase inicial de la propuesta metodoldgica consiste en realizar una valoracion acerca de
cdmo esté actualmente la empresa en todo lo concerniente a la calidad (Procesos, procedimientos,
productos, servicio), para ello se construy6 un instrumento de diagnéstico teniendo en cuenta los
requisitos emitidos por la norma internacional ISO 9001:2015 (Sistemas de gestion de calidad —

Requisitos); la fase se llevara a cabo de la siguiente manera:

Programar la aplicacion del instrumento de diagnostico. Para ejecutar la aplicacion del
instrumento de diagnostico de calidad en la empresa se requiere coordinar con el personal de
apoyo asignado detalles de la actividad como areas, personas involucradas (Conocedoras de todo
el proceso productivo y documental de la empresa), fechas y tiempos con el propdsito de
garantizar el correcto desarrollo de la fase.

El instrumento diagnostico se adjunta como Apéndice C.
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Aplicacidon de los instrumentos de diagnostico en la empresa. Esta actividad se realizara de
acuerdo a lo que se programé anteriormente, serd necesario el acompafiamiento de personal de
apoyo asignado para todo el proceso y de la colaboracion de las personas involucradas en cada una

de las areas para tal actividad de manera se lleve a cabo con la mayor efectividad.

Organizacion de la informacion. Para asegurar que el concepto que se emita una vez
terminado el diagnostico de calidad sea totalmente acertado y coherente, debe ordenarse la
informacién que se obtenga del instrumento aplicado, pues debera discriminarse de manera clara
los requisitos con los que cumple o no la empresa, de esta manera se facilitara el planteamiento de
acciones; cabe resaltar que aquellos requisitos en los que la empresa manifieste cumplimiento,
deben encontrarse evidenciados, de lo contrario el requisito se contemplara como no
implementado, dichas evidencias también deben ser evaluadas por el equipo ejecutor para realizar

la respectiva validacion.
Divulgacion de resultados. Luego de organizar la informacion obtenida mediante el
instrumento diagnostico, se procederda a realizar un informe detallado al empresario en el cual se

adjunte dicho instrumento y ademas se realicen observaciones y recomendaciones relevantes.

La plantilla para el informe se adjunta como Apéndice D.
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Fase I1. Planteamiento de acciones. Luego de la aplicacion del instrumento diagnostico, la
interpretacion de resultados y la divulgacion al empresario y/o gerente; se plantearan acciones de
mejora con el proposito de corregir aquellas falencias que se evidenciaron a través del diagnostico

de calidad aplicado.

Propuesta de acciones a ejecutar. El equipo ejecutor del proyecto debera realizar un anlisis
de los resultados obtenidos del diagndstico de calidad, de manera que se puedan establecer
acciones de mejora que estén encaminadas al cumplimiento de los requisitos emitidos por la
norma 1SO 9001:2015; en el plan de accion también deberan incluirse si se hace necesario
acciones de mejora para los requisitos que el empresario haya manifestado cumplir pero que el

equipo ejecutor considere deficiente ya sea por falta de evidencia o errores en la misma.

Socializacion del plan de accion. El equipo ejecutor debera reunirse con el empresario con el
propdsito de exponer el plan de accidn que se ha estructurado, las dos partes interesadas deberan
conjuntamente establecer que personas estaran involucradas directamente con el proceso, para
fijar la programacion de las mismas.

En caso de que el empresario considere que algunos de los requisitos no son aplicables a su
empresa, debera informar al equipo ejecutor de manera que se pueda analizar la situacion, y

posteriormente documentar y justificar para el momento de la auditoria de certificacion.

Aprobaciéon del plan de accidn. Una vez se presente el plan de accién ante el empresario, y
sea analizado por este, se espera recibir la aprobacion de la totalidad de las acciones planteadas,

también debe concientizarse al empresario sobre la importancia de procurar tener en cuenta todas
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las acciones propuestas pues se plantearon con base en los resultados del diagnostico de calidad y
el cumplimiento de los requisitos emitidos por la norma ISO 9001:2015.

El plan de accidn se consignaré en un formato, que quedard como acta en el que se ven
reflejadas las actividades, responsables, tiempos de ejecucion y aprobacion del mismo, dicho

formato se adjunta como Apéndice E.

Fase I11. Disefio y documentacién. Posterior de la aprobacién del plan de accién por parte del
empresario, se procederd al inicio de la ejecucion de acciones, cuidando el orden l6gico de cada

una de estas.

Actividades por area. Para iniciar la intervencion en cada area, se debera seguir el plan de
accion que fue aprobado, cumpliendo con los parametros que se establecieron para tiempos y
responsables; en caso de que se modificara por algin motivo la secuencia de intervencion
planteada debera quedar por escrito tal cambio y la afectacion de este para las actividades

posteriores.

Cierre de actividades. Una vez finalizadas las actividades en cada area, se debe levantar un
acta de cierre para que quede constancia de la finalizacidn y evitar futuros mal entendidos, ademas
se dara por enterado al empresario.

A medida que se vaya interviniendo cada area, se debera realizar la documentacion que sea
necesaria para el cumplimiento de todos los requisitos, de esta manera cuando finalicen las

actividades no quedaran pendientes de ninguna clase.
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El formato de cierre de actividades se adjunta como Apéndice F.

Fase IV. Implementacion Del Sistema De Gestion De Calidad. Una vez se hayan ejecutado
todas las acciones para el cumplimiento de los requisitos del sistema de gestion de calidad y se
haya documentado, deberéd ponerse en marcha el sistema para lo cual se hace necesario lo

siguiente.

Socializacion al personal. Debe organizarse una reunién masiva en la cual se socialice a todo
el personal de la empresa sobre la implementacion del sistema de gestion de calidad que se ha
realizado, de esta manera estos comprenderan que existe una estructura de protocolos dentro de la
organizacion a seguir; también es importante que el empresario concientice a sus colaboradores

sobre el alcance del sistema y los resultados que se esperan obtener.

Capacitacion del personal. Dentro de la organizacion habra un gran nimero colaboradores
que estén involucrados directamente con el sistema de gestion de calidad, por lo que el equipo
ejecutor debera exponer las fases anteriores que se llevaron a cabo y toda la documentacion
(Formatos, instructivos, procesos, procedimientos, etc.) que se hayan creado y la forma de
aplicacion de los mismos; también se atenderan dudas y/o inconformidades que expresen los

colaboradores.

Puesta en marcha del Sistema de Gestién de calidad. Luego de culminar todas las fases
anteriores, haber comunicado a toda la organizacion y capacitado al personal involucrado, se

podrd iniciar la aplicacion del sistema de gestidn de calidad en toda la organizacion.
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Entrega de informe de la implementacion del SGC. Cuando el equipo ejecutor haya
finalizado totalmente su labor, debera entregar al empresario un documento en el que consigne
toda la informacién detallada del proceso, pues este es una evidencia para cada una de las partes
del trabajo realizado; no se incluird como tal el sistema de gestion de calidad si no la estructura del

proceso.

5.3.2 Seguimiento y Control

Cuando una mipymes de la ciudad de Barrancabermeja decida acoger el proyecto e
implementar un sistema de gestion de calidad con la ayuda del equipo ejecutor, debera asegurar el
correcto funcionamiento de este a lo largo del tiempo; la norma internacional 1SO 9001:2015,
propone algunas acciones para llevar a cabo el seguimiento y medicion del sistema, que seran
contempladas en el plan de accion y posteriormente en la implementacién. Sin embargo, al
momento de la puesta en marcha del sistema se debe informar al empresario sobre la importancia
de realizar periodicamente una revision general por parte de personal externo de manera que se
pueda evaluar la efectividad del sistema de gestion de calidad, se recomienda una revision inicial 6
meses después de la puesta en marcha, y posteriormente cada afio.

Basado en lo anterior, a continuacidon, se describen las acciones que el equipo ejecutor del

proyecto brindara al empresario para el mantenimiento del sistema de gestién de calidad:

Revision y reajuste de documentacidn. Después de puesto en marcha el sistema de gestion de
calidad, es normal que se generen cambios en los procesos y procedimientos a lo largo del tiempo

ocasionando variaciones en protocolos previamente estandarizados o inclusidén de nuevos, estos
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cambios deberan verse reflejados también en el sistema de gestion de calidad; pues se entiende
este como la estructura operacional de trabajo de la empresa. Este primer paso consiste en la

revision e inclusion de todos los cambios que se hayan generado dentro de la compafiia.

Seguimiento de procesos. El equipo ejecutor en la implementacion del sistema de gestion de
calidad, debi6 establecer indicadores de desempefio, a través de la intervencion de mantenimiento,
el mismo equipo ejecutor deberé revisar como ha sido el comportamiento y variabilidad de dichos
indicadores a lo largo del tiempo con el propdsito de evaluar la eficiencia de estos en el sistema.

Finalizada la revision, el equipo ejecutor concluira si lo indicadores han sido adecuados, si es

necesario la inclusion o eliminacion de alguno.

Seguimiento y/o implementacidn de acciones de mejora. Es probable que luego de la
implementacion del sistema de gestion de calidad, se hayan establecido algunas acciones
correctivas y/o preventivas dentro de los procesos, las cuales se deberan inspeccionar para
determinar su impacto ya sea positivo 0 negativo; ademas deberan identificarse los problemas
presentados hasta la fecha para los que ain no se hayan establecido acciones de mejora, con sus

respectivas causas Yy basado en ello se estableceran acciones correctivas y preventivas.

Revision de auditorias internas. Las auditorias internas consisten en una actividad de revision
de los parametros del sistema de gestion de calidad en todas las areas de la empresa por parte de
empleados internos asignados para esta labor, la empresa debera contar con evidencias de que las
auditorias internas se han realizado tal cual como se plasmo en el sistema de gestion de calidad,

tales evidencias seran evaluadas y validadas por el equipo ejecutor.
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Revision de procedimiento producto/servicio no conforme. El control de producto/servicio
no conforme constituye un aspecto de una gran significancia para el aseguramiento de la calidad
dentro de la organizacion, lo que implica que deba prestarse una especial atencion a esta actividad.

El equipo ejecutor tendra que revisar si la empresa ha ejecutado un correcto protocolo para
producto/servicio no conforme y especialmente si no se logro realizar un control total y se vio
afectado el cliente, pues se debera documentar y divulgar lecciones aprendidas para evitar que

ocurra nuevamente.

5.4 Disefar una cartilla metodologica para la implementacion del SGC en las Mypimes.

Como entregable del proyecto de grado se realiza una cartilla Metodologica para la
implementacion de la ISO 9001-2015: Sistema de Gestion de la Calidad, con el fin de que los
empresarios tengan una guia, el cual es un documento instrumental detallado e integral, que
contiene, en forma ordenada y sistematica, instrucciones e informacién sobre como llevar a cabo
la implementacion de la Norma 1SO 9001-2015, la cartilla metodoldgica se encuentra en el

apéndice G.

La cartilla contiene de una manera detallada y precisa los 10 capitulos que contiene la Norma ISO
9001:2015. Los tres primeros hablan de generalidades:

¢En donde se puede aplicar la norma?

¢Qué normas se pueden tomar como referente para implementarlas de una mejor manera? y,

Los términos y definiciones importantes paraa interpretar la norma.
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A partir del capitulo 4 hasta el 10, encontramos los elementos que un sistema de gestion de calidad
debe implementar:

La norma I1SO 9001:2015 parte desde la comprensién del contexto y la identificacion de las
necesidades y expectativas de los interesados, fortaleciendo el liderazgo y compromiso de la alta
direccidn con el sistemas de calidad, seguido con la planificacion de acciones para direccionar los
riegos y oportunidades al logro de los objetivos de la organizacién, asignando recursos como
soporte de los procesos que permitan transformar los requisitos a través de operaciones y controles
en bienes y servicios de calidad; evaluando asi el desempefio del sistema de gestién de calidad,
que permita un aprendizaje y mejoramiento continuo de la organizacién, todo desde un enfoque

basado en procesos.

La estructura de la norma se trabaja bajo la metodologia del PHV A (Planear, Hacer, Verificar,

Actuar) que son elementos que componen el ciclo de mejora, por tanto, en la cartilla metodol6gica

se estrutura los requisitos en base a este sistema, como se encuentra en la figura 30.

CAPITULOS NORMA 180 9001:2015

PLANEAR HAGER  VERIFICAR  ACTUAR

4 Contexto 1. Soporte “
dela 5. Liderazgo 6. Planificacidn 9. Evaluacidn 10. Mejora

organizacion de desempeiio
8. Operacion

) —

Figura 30. Capitulos de la norma ISO 9001:2015 con la metodologia PHVA.

Fuente: Autores
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Como se aprecia en la figura 30, los capitulos 4,5 y 6 conforman el Planear, el capitulo 7 y 8 el

Hacer, el capitulo 9 el Verificar y por ultimo el capitulo 10 que es el Actuar.

Seguido de esto, la cartilla detalla pasa a paso lo que el empresario debe realizar para implementar

cada uno de los capitulos de la norma 1ISO 9001:2015.

En el capitulo 4 de la norma hablamos del contexto de la Organizacion, partiendo de las preguntas
¢En donde estamos? Y ¢Para donde vamos? Buscamos que el empresario encuentre un punto de
partida y la meta realizando un anéalisis DOFA, descando las necesidades de las partes interesadas
para que la organizacion defina el alcance de su sistema de Gestién y comience una estructuracion
a través de un sistema de gestion por procesos en donde queden claras las entradas y salidas del

mismo y quien es el cliente de esas salidas

En el capitulo 5 encontramos el Liderazgo, es donde se establece los criterios del compromiso de
la alta direccidn con el sistema de gestion de la calidad y los requisitos para hacer seguimiento a la
politica de calidad, la cual debe estar en linea con el contexto de la organizacion. Para que el
empresario asegure una buena gestion de la alta direccion, debe asignar apropiadamente las
responsabilidades y autoridades en todo el personal que se encuentre bajo sus supervision y

control.

En el capitulo 6 se establecen criterios de Planificacion del sistema de Gestidn de la calidad, donde
se implementa todo el enfoque basado en el riesgo y se define los objetivos de calidad y su

despliegue ya que deben corresponder a ¢Que se quiere lograr? , ;Cuando se va a lograr? Y

128



| 129

¢Quién participara en el logro del mismo?; finalmente encontramos el proceso de gestion del
cambio, en donde se busca identificar el efecto de los cambios que pueda hacer la organizacion y

establecer acciones para lograr el resultado deseado o prevenir los resultados no deseados.

En el capitulo 7 encontramos los soportes y recursos para la implementacion del sistema:

- EnRecursos se determinan y proporcionan los rcursos necesarios para el establecimiento,
mantenimiento y mejora del SGC.

- En Competencia se debe determinar la competencia necesaria de las personas que realizan
las tareas y estan bajo su control y que no realicen un trabajo que afecte el desempefio.

- En Concientizacion se establecen que las personas deberan estar concientes de la politica
de calidad, los objetivos de la Calidad relevantes y la contribucién a la eficacia del SGC.

- En Comunicacion la organizacion debe planificar sus procesos de comunicacion en
términos de: ¢Qué comunicar? ;Cuando comunicar?;A quien comunicar? Y ;Como
comunicarlos?

- Y finalmente, los requisitos que tienen que ver con la Documentacion a la que se refiere
como Informacion Documentada exigida por la norma y por el sistema de gestidn, donde
se describen los elementos de Distribucidn, acceso a la informacidn, proteccion de la

informacion y como se asegura su legibilidad.

En la realizacion del producto o la prestacion de servicio, se entra al capitulo 8 de la norma
denominado Operacion, donde la organizacién debe implementar y controlar los procesos
necesarios para cumplir los requisitos. Esto incluye las etapas de Disefio y Desarrollo, Control de

productos, servicios previstos externamente y preparacion operacional, ademas s debe planear el
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desarrollo de la operacidn y control de la produccion o prestacion del servicio, asi como las

actividades de entrega y posteriores a la entrega del servicio.

En el capitulo 9 encontramos todos los elementos de evaluacionde los métodos que permitan
realizar las actividades de monitoreo, medicidn, analisis y evaluacion de la conformidad del SGC

y de la satisfacion del cliente.

La organizacion debe planificar auditorias internas en consideracion con el estado de los procesos,
resultado de auditorias previas, los objetivos de calidad, la retroalimentacion del cliente y cambios
que impacten en la organizacion. Ademas, la alta direccion a intervalos planificados debe realizar

la revision al SGC para evaluar su eficacia, conveniencia y adecuacion.

Y por ultimo se encuentra el Capitulo 10 Mejora, cuando se presenten no conformidades la
organizacion debe evaluar la necesidad de emprender acciones para eliminar la causa de la no

conformidad. La organizacion debe mejorar la eficacia, conveniencia y adecuacion del SGC.

En la cartilla metodoldgica se da respuesta al siguiente interrogatorio (Cémo implementar el SGC
ISO 9001:2015 en una organizacion en cuatro pasos?, para esto se debe responder:

1. ¢Qué esta sucediendo en el entorno? ;Cuales son las tendencias en el entorno?

2. ¢A quienes estamos afectando? ;Quién nos esta afectando?

3. ¢Cuales son los riesgos que tenemos en el contexto?

4. ¢Cudles spm fips requisitos y cuales son nuestras obligaciones con el contexto, las partes

interesadas y el sistema de gestion de calidad?
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La cartilla metodoldgica fue socializada con un grupo de microempresarios, convocados por
intermedio de la Camara de comercio de Barrancabermeja en compafiia de la Dra Rossemary-
Lider del programa Voluntariado Camara de comercio, alli se les hablo de la importancia de
implementar la NTC I1SO 9001-2015 y lo competitividad que pueden lograr con ella. A la
socializacion asistieron 17 microempresarios de la ciudad de Barrancabermeja, donde se les
describieron junto a un profesional en calidad y auditor, cada uno de los items y capitulos
descritos en la cartilla metodoldgica. Asi mismo se despliega la cartilla por medio de correo
electrénico a las bases de datos de los microempresarios inscritos en la cAmara de comercio de

Barrancabermeja.

5.5 Lecciones aprendidas

Durante el desarrollo del proyecto la adopcion de la metodologia PMI fue de gran importancia,
pues permitié dividir el proyecto de manera que se llevara a cabo de una forma coherente y

ordenada, considerando todos los aspectos indispensables de un proyecto.

- Larealizacion de las lineas bases del tiempo y costos realizados en el capitulo de planeacién,
permitieron disminuir las alteraciones que se pudieron haber generado y afectar directamente la
culminacion del proyecto.

- la identificacion de los riesgos proporciono a los ejecutores del proyecto plantear medidas
preventivas en caso de que se presentaran situaciones especificas que afectaran el desarrollo

planeado del proyecto.
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- Através de la matriz de comunicaciones, se lograron establecer los flujos de informacion
entre cada uno de los interesados del proyecto con el equipo ejecutor, de manera que al iniciar la
ejecucion del proyecto no se generaron desinformaciones o malos entendidos entre los interesados
y el equipo ejecutor.

- Contemplar el seguimiento y control del proyecto les brindara a los empresarios un
acompafiamiento del equipo ejecutor luego de la aplicacion de la propuesta metodoldgica para la

implementacion de un sistema de gestion de calidad.
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6. Conclusiones

e El proyecto propone una metodologia que servird como punto de partida para que las
mipymes de la ciudad de Barrancabermeja recurran a la implementacion de sistemas de gestion de
calidad y se evidencie un notable incremento en la competitividad de las mismas a nivel local,
regional y nacional.

e Durante el contacto que se tuvo con los empresarios de mipymes a través de la recoleccion
de la informacidn, se not6 un gran interés de esos hacia el proyecto por lo que se puede asumir que
tendra una gran acogida en este sector empresarial; ademas teniendo en cuenta que un poco mas
del 90% de las mipymes que estan constituidas legalmente en la ciudad son microempresas
(menos de 10 empleados) los costos de implementacion y mantenimiento de un sistema de gestion
de calidad son relativamente bajos considerando su capacidad de pago.

e Laadopcion del proyecto por parte de las mipymes de la ciudad, garantizara que estos
tengan una participacion activa en el proceso, a diferencia de como se realizan estas
implementaciones convencionalmente; lo mencionado permitird que el empresario al cabo de
ciertos afios adquiera la experticia para aplicar y mantener adecuadamente el sistema de gestion de

calidad sin permanente ayuda externa.
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7. Recomendaciones

e Se recomienda a los entes competentes considerar el presente proyecto como una
herramienta para fomentar la competitividad en las micro, pequefias y medianas empresas
de la ciudad de Barrancabermeja.

e Las mipymes de la ciudad de Barrancabermeja podran tener un estimado del tiempo y costo
que se requiere para que el equipo ejecutor realice la intervencion para la implementacion
del sistema de gestion de calidad y asi prepararse ante el proceso.

e El compromiso de Mejora Continua por parte de todos los colaboradores debe ser de manera
constante, ya que de este valor depende en gran medida el éxito del Sistema Integrado de
Gestion.

e Asegurar que las consideraciones de la calidad del producto sean consideradas a la hora de
toma de decisiones, el cumplimiento de la normatividad, el desarrollo de procedimientos,
normas y otras herramientas que son necesarias para fortalecer el Sistema Integrado.

e Ya implementada la NTC ISO 9001-2015 socializar los logros del Sistema, para generar
mayor apropiacion por parte del personal, ademas se recomienda realizar capacitaciones y
de este modo seguir adquiriendo conocimientos sobre la mejora de los procesos de la
organizacion.

e Realizar control y seguimiento al SGC, contribuyendo a la busqueda de nuevas
oportunidades a través de una mejor organizacion, aumentando la posibilidad de que las

microempresas inicien el proceso de certificacion bajo la norma NTC 1SO 9001:2015
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Reunion Obijetivo Frecuencia Dia Hora
Reunion Comité Reportar el avance del proyecto,
Los primeros Lunes de 08:00
Gerencial del indicadores y sustentacion de Mensual
cada mes a.m
Proyecto informe
Controlar el grado de avance del
Reunion de Primera semana y
proyecto, Revision de indicadores,
Coordinacion del Quincenal tercera Primer dia 9:00 a.m
productos no conformes y
Proyecto habil de cada semana
verificacion de objetivos
Controlar las compras del proyecto Los primeros Martes 08:00
Comité econdmico Mensual
de acuerdo al presupuesto de cada mes a.m
Reuniones 12 :00
Resolver eventualidad Incierta Cuando se requiera
extraordinarias md

Fuente: Autor

137



| 138

Apéndice B. Encuesta de Recoleccion de Informacion

OBJETIVO: Determinar el nivel de conocimiento y la opinién que se tiene en las pymes de

Barrancabermeja acerca de los sistemas de gestion de calidad.

1. Indique el sector al cual pertenece su microempresa

Comercial_  Industrial_ Agropecuario_ Servicios_

2. ¢Tiene claro el concepto de sistema de gestion de calidad y lo que implica dentro de
una organizacion?

Si
No Pidale al encuestador que le explique claramente lo

anterior.

3. ¢Conoce usted cuales son los beneficios que otorga a las empresas la implementacion
de un sistema de gestion de calidad?

Si

No

Cuales

4. Cuéles de los siguientes factores considera usted que han influido en que usted no
haya implementado un sistema de gestion de calidad en su microempresa:
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Costo

Tiempo __

Falta de personal capacitado
Rechazo a los procesos de gestion

Otros

5. ¢Ensu empresa estan debidamente documentados los procesos gue se llevan a
cabo?

Si

No

6. ¢Actualmente en su empresa se cuenta con alguna herramienta que permita
evaluar el desempefio y resultado de los procesos?
Si

No

Cual

7. ¢Existe algin sistema en su empresa que pueda medir cualitativa y
cuantitativamente la satisfaccion de clientes?

Si
No

Cual
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8. ¢(Estaria usted de acuerdo en que terceros prestaran el servicio de implementacion
de un sistema de gestion de calidad en su microempresa?

Si

No Por que

9. (Cuénto estaria dispuesto a pagar por el servicio
mencionado anteriormente?

Entre 2°500.000 y 3°000.000 Entre 3'500.000 y 4°000.000

Entre 3°000.000 y 3'500.000 Entre 4°500.000 y 5°000.000

10. ¢Dentro de cuanto tiempo considera usted que estaria en capacidad de adquirir este
servicio?
Inmediato_
Dentro de 6 meses a 1 afio _
Dentro de 1 a 2 afios_ Dentro

de mas de 2 afios_
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Apéndice C. Diagnéstico De Calidad
DIAGNOSTICO INICIAL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BAJO LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMA NTC ISO 9001:2015

EMPRESA: AGUA LA CASCADA FECHA DE ELABORACION: JULIO 31 DEL 2017

PERSONAS ENCARGADAS: KAREN MENDOZA

YARLYN SALAS

CRITERIOS DE EVALUACION

CUMPLE: Se hace, se tiene documentada y se cumple totalmente conforme con lo especificado con los requisitos de la norma, para cada punto que cumpla
10

CUMPLE PARCIALMENTE: Se cumple solo parcialmente, para cada punto que cumpla 5

NO CUMPLE: No se hace, no se tiene documentada o no se cumple en su totalidad, genera una no conformidad con los requisitos de la norma, para cada
punto que no cumpla 0

REQUISITO NORMA NTC ISO 9001:2015 OBSERVACIONES

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO
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Se determinan las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para el propdsito y direccion estratégica de la
organizacion.

Se realiza el seguimiento y la revisidon de la informacién sobre
estas cuestiones externas e internas.

La organizacion ha determinado las
cuestiones externas e internas pero no se
realiza ningun seguimiento ni
documentacién de la misma

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y PARTES

INTERESADAS

Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de
estas partes interesadas para el sistema de gestion de Calidad.

Se realiza el seguimiento vy la revision de la informacion sobre
estas partes interesadas y sus requisitos.

Existe evidencia pero no documentada

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION

DE CALIDAD

El alcance del SGC, se ha determinado segun:

Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas,
ubicacion geografica

El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los
problemas externos e internos, las partes interesadas y sus
productos y servicios

No existe documentacion referente a este
numeral
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Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de
Gestion.

Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones)
qgue no son aplicables para el Sistema de Gestién

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESQOS

Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema
de gestidon de la organizacion

Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los
procesos teniendo en cuenta las responsabilidades,
procedimientos, medidas de control e indicadores de
desempefio necesarios que permitan la efectiva operacion vy
control de los mismos.

Se mantiene y conserva informacion documentada que permita
apoyar la operacion de estos procesos.

Se han identificado los procesos pero no se
encuentran documentados, teniendo en
cuenta responsabilidades, procedimientosy
medidas de control

SUBTOTAL

15

VALOR DE LA ESTRUCTURA: % OBTENIDO (C+CP)/110 *100

13,63%

5. LIDERAZGO

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL

Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccién para
la eficacia del SGC.

No se realiza debido a que no esta creado
aun el sistema

5.1.2 ENFOQUE AL CLIENTE
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La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes se c

determinan y se cumplen. La gerencia considera en todo momento las

Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que eX|.genC|.as de éus clientes, pero no posee

puedan afectar a la conformidad de los productos y servicios y a evidencia relacionada a este ftem.

la capacidad de aumentar la satisfaccién del cliente.

5.2 POLITICA

La politica de calidad con la que cuenta actualmente la

organizacion estd acorde con los propdsitos establecidos. No se evidencia una politica establecida por
la direccion para el sistema de gestion de

Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado calidad.

dentro de la organizacion.

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES DE LA

ORGANIZACION

Se han establecido y comunicado las responsabilidades vy

autoridades para los roles pertinentes en toda la organizacion. No existe un organigrama definido con sus
respectivos roles.

SUBTOTAL
VALOR DE LA ESTRUCTURA: % OBTENIDO (C+CP)/60*100 8,33%

= 6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES




| 145

Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser

abordados para asegurar que el SGC logre los resultados 5

esperados. Se evidencia el procedimiento en cuanto
riesgos y oportunidades del SGC pero no

La organizacion ha previsto las acciones necesarias para abordar documentados

estos riesgos y oportunidades y los ha integrado en los procesos

del sistema.

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA

LOGRARLOS

¢Qué acciones se han planificado para el logro de los objetivos

del SIG-HSQ, programas de gestion? No se evidencia ningun tipo de
planificacion

Se mantiene informacion documentada sobre estos objetivos

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

¢Existe un proceso definido para determinar la necesidad de ) o

, . ] Ny No existe el procedimiento
cambios en el SGCy la gestion de su implementacion?
SUBTOTAL 5
VALOR DE LA ESTRUCTURA: % OBTENIDO (C+CP)/50*100 10%

7. APOYO

7.1 RECURSOS

La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos
necesarios para el establecimiento, implementacién,
mantenimiento y mejora continua del SGC (incluidos los

No existe recursos asignados que permitan
la implementacién del sistema
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requisitos de las personas, medioambientales vy de
infraestructura)

En caso de que el monitoreo o medicion se utilice para pruebas
de conformidad de productos y servicios a los requisitos
especificados, i se han determinado los recursos necesarios para
garantizar un seguimiento valido y fiable, asi como la medicion
de los resultados?

Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad
durante el proceso operacional.

Ha determinado la organizacion los conocimientos necesarios
para el funcionamiento de sus procesos y el logro de la
conformidad de los productos y servicios y, ha implementado un
proceso de experiencias adquiridas.

7.2 COMPETENCIA

La organizacion se ha asegurado de que las personas que puedan
afectar al rendimiento del SGC son competentes en cuestion de
una adecuada educacion, formacion y experiencia, ha adoptado
las medidas necesarias para asegurar que puedan adquirir la
competencia necesaria

No existen documentos donde se relacione
las competencias, formacidn u/o
experiencia que debe tener cada
trabajador.

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

Existe una metodologia definida para la evaluacion de la eficacia
de las acciones formativas emprendidas.

No se evidencia ninguna metodologia.
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7.4 COMUNICACION

Se tiene definido un procedimiento para las comunicaciones
internas y externas del SIG dentro de la organizacion.

No existe un procedimiento definido que
permita comunicar las cuestiones internasy
externas de la organizacion.

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA

Se ha establecido la informacion documentada requerida por la
norma y necesaria para la implementacién y funcionamiento
eficaces del SGC.

Existe una metodologia documentada adecuada para la revision
y actualizacién de documentos.

Se tiene un procedimiento para el control de la informacion
documentada requerida por el SGC.

No existe informacidn documentada
referente a este numeral

SUBTOTAL

VALOR DE LA ESTRUCTURA: % OBTENIDO (C+CP)/100*100

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios
para cumplir los requisitos para la provision de servicios.

No se evidencia procedimiento

OPER

La salida de esta planificacién es adecuada para las operaciones
de la organizacion.

No se evidencia procedimiento
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Se asegura que los procesos contratados externamente estén
controlados.

Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos,
tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso.

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.1 COMUNICACION CON EL CLIENTE

La comunicacion con los clientes incluye informacion relativa a
los productos vy servicios.

Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los
productos y servicios, incluyendo las quejas.

Se establecen los requisitos especificos para las acciones de
contingencia, cuando sea pertinente.

No se deja registro relativo a los productos
y servicios, a pesar que existe el proceso de
comunicacién con el cliente pero no esta
documentada.

8.2.2 DETERMINACION DE LOS REQUISITOS PARA LOS

PRODUCTOS Y SERVICIOS

Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los
productos vy servicios que se ofrecen y aquellos considerados
necesarios para la organizacion.

No existe procedimiento relacionado a este
numeral

8.2.3 REVISION DE LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y

SERVICIOS




| 149

La organizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir los
requisitos de los productos y servicios ofrecidos.

La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de
comprometerse a suministrar productos y servicios a este.

Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacién por
parte de estos, cuando no se ha proporcionado informacién
documentada al respecto.

Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los
requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente

Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier
requisito nuevo para los servicios.

Existe el proceso pero no esta
documentado claramente

8.2.4 CAMBIOS EN LOS REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y

SERVICIOS

Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de
los productos y servicios, se modifica la informacion
documentada pertinente a estos cambios.

Se realiza el procedimiento pero no se
encuentra documentado

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y
desarrollo que sea adecuado para asegurar la posterior provision
de los servicios.

Se mantiene un proceso pero no
documentado
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8.3.2 PLANIFICACION DEL DISENO Y DESARROLLO

La organizacion determina todas las etapas y controles
necesarios para el disefio y desarrollo de productos y servicios.

No poseen una planificacién del producto

8.3.3 ENTRADAS PARA EL DISENO Y DESARROLLO

Al determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos
de productos y servicios a desarrollar, se consideran los
requisitos funcionales y de desempefio, los requisitos legales y
reglamentarios.

Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son
contradictorias.

Se conserva informaciéon documentada sobre las entradas del
disefio y desarrollo.

No poseen indicadores de desempefio

8.3.4 CONTROLES DEL DISENO Y DESARROLLO

Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, se
definen los resultados a lograr.

Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los
resultados del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos

Se realizan actividades de verificacion para asegurar que las
salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las
entradas.

No poseen un control detallado descripto
frente a este numeral
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Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para
asegurar que: se toma cualquier accion necesaria sobre los
problemas determinados durante las revisiones, o las
actividades de verificacion y validacion

Se conserva informaciéon documentada sobre las acciones
tomadas.

8.3.5 SALIDAS DEL DISENO Y DESARROLLO

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen los
requisitos de las entradas

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas
para los procesos posteriores para la provision de productos y
servicios

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o
hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion,
cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptacion

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especifican las
caracteristicas de los productos y servicios, que son esenciales
para su proposito previsto y su provision segura y correcta.

Se conserva informacion documentada sobre las salidas del
disefio y desarrollo.

Se realiza el procedimiento pero no se
encuentra documentado

8.3.6 CAMBIOS DEL DISENO Y DESARROLLO
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Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el
disefio y desarrollo de los productos y servicios

Se conserva la informacién documentada sobre los cambios del
disefio y desarrollo, los resultados de las revisiones, la
autorizacion de los cambios, las acciones tomadas para prevenir
los impactos adversos.

Se evidencia procedimiento pero no
documentado

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS

SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

La organizacion asegura que los procesos, productos y servicios
suministrados externamente son conforme a los requisitos.

Existe evidencia pero no documentada

Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y
servicios suministrados externamente.

No se realiza procesos de control ya que no
estd creado el procedimiento

Se determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccion,
seguimiento del desempefio y la reevaluacién de los
proveedores externos.

No se realiza evaluacion de proveedores

Se conserva informacidén documentada de estas actividades

No existe documentos frente a este
numeral

8.4.2 TIPOY ALCANCE DEL CONTROL

La organizacidon se asegura que los procesos, productos y
servicios suministrados externamente no afectan de manera
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adversa a la capacidad de la organizacién de entregar productos
y servicios, conformes de manera coherente a sus clientes.

Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las
salidas resultantes.

Considera el impacto potencial de los procesos, productos y
servicios suministrados externamente en la capacidad de la
organizacion de cumplir los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables.

Se asegura que los procesos suministrados externamente
permanecen dentro del control de su sistema de gestién de la
calidad.

Se determina la verificacion o actividades necesarias para
asegurar que los procesos, productos y servicios cumplen con
los requisitos.

No presenta informacién documentada
sobre el alcance de los procesos
suministrados externamente

8.4.3 INFORMACION PARA LOS PROVEEDORES EXTERNOS

La organizacion comunica a los proveedores externos sus
requisitos para los procesos, productos y servicios.

Se comunica la aprobacion de productos y servicios, métodos,
procesos y equipos, la liberacién de productos y servicios.

Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificaciéon
requerida de las personas.

No se detalla claramente este requisito de la
norma
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Se comunica las interacciones del proveedor externo con la
organizacion.

Se comunica el control y seguimiento del desempefio del
proveedor externo aplicado por la organizacion.

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1 CONTROL DE LA PRODUCCION Y DE LA PROVISION DEL

SERVICIO

Se implementa la produccidon y provision del servicio bajo
condiciones controladas.

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

No se evidencia ningun control del producto
u/o servicio

Dispone de informacion documentada que defina los resultados
a alcanzar.

Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento
y medicion adecuados

Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y
medicién en las etapas apropiadas.

Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado
para la operacion de los procesos.
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Se controla la designacién de personas competentes.

Se controla la validaciony revalidacion periddica de la capacidad
para alcanzar los resultados planificados.

Se controla la implementacion de acciones para prevenir los
errores humanos.

Se controla la implementacion de actividades de liberacion,
entrega y posteriores a la entrega.

8.5.2 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las
salidas de los productos y servicios.

Identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos.

Se conserva informacion documentada para permitir la
trazabilidad.

No se evidencia
trazabilidad

procedimiento

de

8.5.3PROPIEDAD PERTENECIENTE A LOS CLIENTES O

PROVEEDORES EXTERNOS

La organizacién cuida la propiedad de los clientes o proveedores
externos mientras esta bajo el control de la organizacion o
siendo utilizada por la misma.

No existe registro
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Se ldentifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los
clientes o de los proveedores externos suministrada para su
utilizacién o incorporacién en los productos y servicios.

Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad
se pierda, deteriora o de algin otro modo se considere
inadecuada para el uso y se conserva la informacién
documentada sobre lo ocurrido.

8.5.4 PRESERVACION

La organizacion preserva las salidas en la produccion y prestacion
del servicio, en la medida necesaria para asegurar la
conformidad con los requisitos.

No posee técnicas que permitan una
identificacion del producto.

8.5.5 ACTIVIDADES POSTERIORES A LA ENTREGA

Se cumplen 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 la organizacién considero los requisitos legales vy
reglamentarios.

Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas
asociadas a sus productos y servicios.

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

No existe claridad del proceso, ademds no
poseen informacién relevante a este
numeral




| 157

Considera los requisitos del cliente.

Considera la retroalimentacion del cliente.

8.5.6 CONTROL DE CAMBIOS

La organizacién revisa y controla los cambios en la produccién o
la prestacion del servicio para asegurar la conformidad con los
requisitos.

Se conserva informacion documentada que describa la revision
de los cambios, las personas que autorizan o cualquier accién
que surja de la revision.

No existe el procedimiento

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

La organizacién implementa las disposiciones planificadas para
verificar que se cumplen los requisitos de los productos y
servicios.

Se conserva la informacion documentada sobre la liberacion
de los productos y servicios.

Existe evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion.

Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacién.

No se evidencia informacidn frente a este
numeral

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES
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La organizacién se asegura que las salidas no conformes con sus 5
requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o
entrega.
La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo a la 5
naturaleza de la no conformidad y su efecto sobre Ia
conformidad de los productos y servicios.
Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen c
las salidas no conformes. Existe el procedimiento pero no
La organizacion trata las salidas no conformes de una o mas c documentado
maneras
La organizacién conserva informacion documentada que
describa la no conformidad, las acciones tomadas, las
concesiones obtenidas e identifique la autoridad que decide la
accion con respecto a la no conformidad.

SUBTOTAL 15

0
VALOR DE LA ESTRUCTURA: % OBTENIDO (C+CP)/790 18,98%

9. EVALUACION

No

9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

La organizacion determina que necesita seguimiento y medicién.

DEL DESEMP

Determina los métodos de seguimiento, medicién, analisis y
evaluacién para asegurar resultados validos.

No existe procedimiento frente a este
numeral
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Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicion.

Determina cuando analizar y evaluar los resultados del
seguimiento y medicion.

Evalla el desempefio y la eficacia del SGC.

Conserva informacion documentada como evidencia de los
resultados.

9.1.2 SATISFACCION DEL CLIENTE

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

Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y
revisar la informacion.

Se evidencia el seguimiento de satisfaccion
del cliente pero no existe informacion
documentada

9.1.3 ANALISIS Y EVALUACION

La organizacion analiza y evalla los datos y la informacién que
surgen del seguimiento y la medicion.

9.2 AUDITORIA INTERNA

La organizacién lleva a cabo auditorias internas a intervalos
planificados.

No se evidencia auditorias internas
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Las auditorias proporcionan informacion sobre el SGC conforme
con los requisitos propios de la organizacion y los requisitos de
la NTC ISO 9001:2015.

La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno
o varios programas de auditoria.

Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una.

Selecciona los auditores vy lleva a cabo auditorias para asegurar
la objetividad y la imparcialidad del proceso.

Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la
direccién.

Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas
adecuadas.

Conserva informacion documentada como evidencia de la
implementacion del programa de auditoria y los resultados.

No existe procedimiento

9.3 REVISION POR LA DIRECCION

La alta direccion revisa el SGC a intervalos planificados, para
asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion
continua con la estrategia de la organizacion.

No se evidencia este procedimiento

9.3.2 ENTRADAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION




| 161

La alta direccién planifica y lleva a cabo la revisidon incluyendo
consideraciones sobre el estado de las acciones de las revisiones
previas.

Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que
sean pertinentes al SGC.

Considera la informacion sobre el desempefio y la eficiencia del
SGC.

Considera los resultados de las auditorias.

Considera el desempefio de los proveedores externos.

Considera la adecuacion de los recursos.

Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los
riesgos y las oportunidades.

Se considera las oportunidades de mejora.

No se realiza ya que no estd creado el
procedimiento

9.3.3 SALIDAS DE LA REVISION POR LA DIRECCION

Las salidas de la revisién incluyen decisiones y acciones
relacionadas con oportunidades de mejora.

Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC.

Incluye las necesidades de recursos.

No se lleva a cabo ningln procedimiento
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Se conserva informacion documentada como evidencia de los
resultados de las revisiones.

SUBTOTAL

10

VALOR DE LA ESTRUCTURA: % OBTENIDO (C+CP)/300

3,33%

10. MEJORA

La organizacion ha determinado vy seleccionado las
oportunidades de mejora e implementado las acciones
necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y mejorar
su satisfaccion.

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

La organizacion reacciona ante la no conformidad, toma
acciones para controlarla y corregirla.

Evalla la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no
conformidad.

Implementa cualquier accidon necesaria, ante una no
conformidad.

Revisa la eficacia de cualquier accién correctiva tomada.

Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario.

Hace cambios al SGC si fuera necesario.
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Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no 0
conformidades encontradas.
Se conserva informaciéon documentada como evidencia de la
naturaleza de las no conformidades, cualquier accién tomada y 0
los resultados de la accion correctiva.
10.3 MEJORA CONTINUA
La organizacion mejora continuamente la conveniencia, 0
adecuacion y eficacia del SGC.
Considera los resultados del anadlisis y evaluacion, las salidas de ) ,
y _ . , , . No se realiza ya que no estd creado el SGC
la revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u 0
oportunidades de mejora.
SUBTOTAL 0
VALOR DE LA ESTRUCTURA: % OBTENIDO (C+CP)/110*100 0

RESULTADOS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

PUNTUACION | PUNTUACION %OBTENIDO DE
NUMERAL DE LA NORMA
POSIBLE OBTENIDA IMPLEMENTACION
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 110 15 13,63%
5. LIDERAZGO 60 5 8,33%




6. PLANIFICACION 50 5 10%

7. APOYO 100 0 -

8. OPERACION 790 150 18,98%

9. EVALUACION DE DESEMPENO 300 10 3,33%

10. MEJORA 110 0 -
TOTAL RESULTADO DE IMPLEMENTACION 1520 185 12,17%
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Apéndice D. Plantilla Informe Diagnostico

Equipo Ejecutor

Nombre: Cargo:

Nombre: Cargo:
Empresa

Nombre:

Gerente:

Personal De Apoyo:

1. Obijetivo general

El equipo ejecutor debera enunciar claramente el objetivo y alcance de la FASE I.

Diagnostico de calidad.

2. Consideraciones preliminares

Aclaraciones sobre la aplicacion e interpretacion del instrumento diagndstico.

3. Aprobacién/desaprobacion de evidencias de cumplimiento

Si el empresario estd cumpliendo con algunos requisitos de la norma, ya sea completa o
parcialmente debera presentar las evidencias para que estas sean evaluadas, en esta seccion del
informe se veran reflejadas tales evidencias, su revision y su aprobacién por parte del equipo

ejecutor con sus justificaciones.
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4. Requisitos implementados

Requisitos que la empresa ya ha implementado, evaluados por el equipo ejecutor.

5. Requisitos no implementados

Requisitos que la empresa ain no ha implementado.

6. Recomendaciones generales




Nombre:
Gerente:
Personal De Apoyo:

Area:

Nombre:

Nombre:

Actividad

Elaboro:

Equipo Ejecutor

Fecha de aprobacion:

| 167

Apéndice E. Plantilla Plan De Accion

Empresa

Responsable:

Equipo Ejecutor

Cargo:
Cargo:
. o Tiempo De N
Tiempo De Inicio o Duracion
Finalizacion
Reviso: Aprobé:
Gerente / Personal De Apoyo Gerente
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Apéndice F. Plantilla Cierre De Actividades

Empresa
Nombre:
Gerente:

Personal De Apoyo:

Area: Responsable:

Equipo Ejecutor

Nombre: Cargo:
Nombre: Cargo:
o Duracion ] . . Documento/Evidencia
Actividad ] Duracion Real  Cambios Realizados o
Prevista Actividad
Elaboro: Reviso: Aprobé:
Equipo Ejecutor Gerente / Personal De Apoyo Gerente

Fecha de aprobacion:
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Apéndice G. Cartilla metodologica para la implementacion del SGC en las Mypimes

s ‘-
- ——

metodoldégica
para la S
implementacién =
del SGC ISO
9001-2015 en
las Mypimes.

i Cartilla
-

27 DE OCTUBRE DE 2017

NOMBRE DE LA COMPANIA
Creado por: Karen Stephany Mendoza Herrera
Yarlyn Lizet Salas Bonilla



ISO 9001-2015: Sistema de Gestion de la Calidad

Generalidades

L= adopeién de un sistema de gestion de la calidad (SGC) ex una decision estratégica para una
‘organizacion que le puede ayudar 3 mejorar su dessmpeno global ¥ proporcionar una base salida para
laz iniciativas de desarrola sosterible.

Los i i para una izacion de i un 56C bassdo en esta Norma

Internacina] son:

» La capacidad para proparcionar resularmente productos y
ser cel chierte y los

a) o
lagzles y regizmartarics aplicablas
. ereomicnces e o
clierte;
' Abordar los ri i
contexto y objetivos:

* La capacicad de demastrar la conformidad con requisitos
del 5GC especificacos.

Esta Norma Intermacional emplea ¢l enfoque 3 procesos, que incorpora e cido Planificar-Hacer-
Veri (PHVA} ye! i riesgos.

El enfoque = procesas permite @ una organizacion planificar sus proceses y sus interscciones.

El cica PHVA permite 2 una organizscon ssegurarse de que sus procesos cuenten on recursos y s=
et v que lax i de mejora = determinen y se actie en

‘consecuencia.

El pensamiemo basado en riesgos permite 3 una orzanizcén determinar bos factores que podrian
‘causar que sus procesos y su SGC se desvien de los resuitados planificados. pars poner en marcha
«controles preventivos pars minimizar los efectos negativos y maximizar el uso de las i a

surjan [wiaze el capitulo B8]

Capitulos de la Norma 150 9001-2015

Generalidades Requisitos del SGC

D 1. Objeto y Campo de Aplicacion Da.mmdelaclgm

[] 2. meferencias Normativas [ 5. Liderazgo
[0 3. rérminos y definiciones O s. eanificacicn
[ 7:sopare
O & operadién

[ 5 evaluacion del pesempefio

O 10 mejora

1170

El cumplimients permanente ce los requisitos y |3 consideracién constante de las necesicaces y
expectativas futuras representa un desafio pars las organizaciones en un entomo cada wezr mas
dinmico y compilejo. Para lograr estos objetivos, |2 onganizacion podria considerar necesario adogtar
diversas formas de mejora ademis de |2 correccian y la mejors continus, tales come el cambio shrupto,
I innvacién y I3 reorganizacian.

“La implementacién de la norma 150 9001-2015 por parte
de la empresa significa grandes beneficios:
v Beneficios estructurales que se convertirdn en
beneficios economicaos;
¥ Potencia la participacion de la alta direccion de la
empresa;
+ Se genera confianza hacia nuestros clientes.”

Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar

El ciclo PHVA puecde splicarse 2 todes los procesas y 2l SEC come un todo. La figura 2 ilustra cémo los
capitulos & 3 10 pueden agruparse en refacién can el ciclo PHVA.

Organznds Shitara dr Gewtién da b Caldad 8]
¥iu mesty
M
Satisfacciin
del Chende
v Aesultades
adclonts et
Prachctoa y
Sarvom
Mrcmbdadesy
primiste,
el gt
it
[
L
Figura 2 idn de la de esta Norma ;e | ciclo BHUA
Nata: loz ni ep is hacen i3 3 Iz capituios de esta Norma Imtemnacional.

El ciclo PHVA puede describirse brevemente como sigue:

- Planificar: estabbecer los objetivos cel sistema y sus procesos, y los recursos necesarias pars generar y
proparcionar resultados de acuerdo con laz requisitos del diente y las politicas de |s organizacian, =
identificar y abordar los riesges y las oportunidades;

- Hacer: implementar o plarificado;

- Verificar: realizar &l seguimiente y (cuanda sew aplicable) fa medicién de laz procesas y los productos
yservici pecta 3 las politicas, los objetives, los requisitas, y |2 sctividedes planificacs,
& informar sobre los resultados:

- Actuar: tomar acciones pars mejorar e desamasia, cuands s=3 necesaric.




SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD- GENERALIDADES Y
REQUISITOS

1. OBIETO Y CAMPO DE APLICACION
Esta Norma Intemacional especifica los requisitos para un SGC, cuando una organizacics

5]  Necesita demosirar su capacidad para proparcionar regularmente productas y servicos que
satisfagan los requisitos el cliente y los legales y reglamentarios apiicables, y

b) Aspira 3 sumentar I3 satisfaccicn del ciente 3 traves de ka aplicacion eficaz del sistema, incluidos
laz proceses para la mejora del sistema y el sseguramiento ce la conformidad con los requisitos del
dliente y los legales y reglamentarios aplicables.

Tados los requisitas de esta Norma Intemacional son genéricos y se pretende que sean aplicables a
toias |35 organizaciones, sin importsr s tipo o tamafo, o los productes y servicios suminisrados.

NOTA 1: En esta Norma internacional los términos “producto™ o “servico®™ se

aplican iinicamente a productos y servicios destinados a un diente o solidtados

por &L

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

Los documentos indicados 3 continuacion, en su totalidad © en parte, son normas para consulta
indispensables para a aplicacién de este documento. Para las referencias con fecha. stlo se aplica la
edicién citada. Para las referencias sin fecha se aplics 2 ditima edidén (incuyendo cualquier
modificacion de ésta].

150 9000: 2015, Sistemas de gestion de lo colidod. Fundamentos y vocabulario.

3. TERMINOS ¥ DEFINICIONES
Para se aplican los tén

2015.

I Norma 150 5000:

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1. Entendiendo |a organizacidn y su contexto

La jizacian deby bl las i externas como internas que son pertinentes para
5u propésito y u direccibn estratégica, y que pueden sfectar a su capacidad para lograr los resultados
previstos de su Sistema de Gestion e |3 Calidad.

cada una ce ellas. Estas sctividades van desde el disefio del procucto y obtendian de insumos hasts su
diztribucién y senvicio post-venta.

El hecho de desagregar s izacion en activi facilta I &
dedilidaces.

A cada actividad se be asignars un valor y el caste que tiene asociado. En esos valores v costos s
buscarin las fortalezas y cebilidades Gue puedan significar Lna ventsjs o desventaja competitiva.

ce foralezas v

El anélisis FODA se puede cefinit como un andlisis estratégicn funcamentado en fa ceteccidn ce
(Fortalezasy yextermos y Amenazas] Gue constituyen

la capacidad cela 5

Se baza en indicadores que justficen cada uno ce los elementas que lo campanen, pudiendo

cuantéicarias pars definir, en el desarrolio el plan estratigico, ruestros abjesivas.

4.2. Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Debido = 5u efecto o efecto patencial en Iz cpsddad de fa organizadan de prop
productas y servicios que satisfagan las requisitas éel cliente  loz legales y reglamentarios apiicables,
s arganizacion debe determinar:

&) 35 partes que son pertis al si gestion de la calidad.
bjlos isi i de i para el sistema de pestion de la calidad.

L3 orzanizacian debe resfizar el seguimienta y |3 revision ce |2 informacian sobre estas partes
imterasadas y sus requisitos pertinentes.

Las partes interessdas y sus requisitos se convierten en factores dave, sunque desde siempre lo han
sida, del 5 de Gestion de |z Calidad icnar productes y servicios que satisfazan
dichas requisitos.

Tanto las partes i como sus requisi ianda con el fempe, par lo que son objete
de revisidn periédica, por sjemple en la revisian por la direccian.

Cuanda hablamos de partes interesadas nos estamos refirienda @ dlientes, usuarios, sodas, persanas
dela arganizacion, proveedares exteras, sindicatos, sobiernas..

5 izacibn tipe come sjempio podemos enumerar 3 las sigy partes
interesadas:
Clientes. Respecto s ellos debemos cuidar ks calidad d productos yfa servicios, la

fidelizacion y su satisfaccion,

Actionistas. Respecto aellos es i onala it los costes, la

yel ce
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L3 organizacian tiene 12 abligacion de real: imient y
cuestiones extemas & internas.

00, competitive, de mercada,
cultural, socialy econbmica, ya se3 intermacional, nacional, regional o local.

NOTA 3: La ion del contexin intemo puede verse fadlitado al considerar
uestiones ligadas a los valores, ls eultura, los canocimientas y el desempefo de

Evisten cuestiones evternas # internas 3 I3 organizacion que pueden afectar al propasita de la mismay
s direccio igica. y que por ol Sistema e Gestion ce z Calidad.
San aspectos que pueden interveni en I capacidad de |a organizacion para conseguir bos resultados

Es la primera vez que este tema 2 contempla n ls norma 150 9001, sunque en la mayeria de fas
i e3una prictica planeacion estratégica. Al fin y al cabo o abjetive
5 i unaalineacia iion estratégica y |a planificacion

del Sictems de Gestion de |s Calidad.

Para llevar 2 cabo el imiento de it emglear

5 fuerzas de Porter.
Aniiziz PEST/PESTE/PESTEL

Matriz de Perfil Competitiva (MPC).

Matriz de Evaluacian de Factores Externas (MEFE).

Matriz de Evaluacién de Factores Intemas (MEFI)

Benchmarking.

Matriz FODA (Fortalezas, Oporturidades, Debilidades y Amenazas).

D Y

La cadena de valor de Porter constitupe una herramienta de gestion que s uss para reslizar un
liz iz = la = actividades productoras de valor.

Se trata de una cadena de valor porque sbord lss prindipales acthidsdes de una arganizacion coma
eslabones de una cadena de actividades que van sfsdiendo valia al praducto conforme va pasande par

atravis

7

Proveedores. Loz temas ms relevantes 3 tratar con ellos son las sliznzas estratégicas v |a calidad
concertada.

Personal. Cuanda habiames G personal come parte interesada nos extamos refiriendo a seguridad
Iaberal, desarrallo persanal y profesional y satisfaccion del personal.

Competi Es muy i hacer una investigacin de | i pars evitar ser

desbancados y estar slerta en cuanto a innovacion y desarrallo, imagen de marca y posicionamiento.

Sociedad. Debemos cuidar sspectes coma el respeta al medio ambiente, o impacts de nuestra
13 sociedad y parano causar malestar socal.

4.3 Establecimiento del Alcance del Sistema de Gestidn de |a calidad

ad de! Sistema de Gestion de la

La organizacion debe determinar tanto los limites come | splicabil
Calidacd para establecer su alcance.

Cuando se d i — izacibn debi dderar k

3] Las cuestiones externas ¢ intemas indicadas en el apartado 4.1.
bl isitos de las par i indicack | zpartado 4.2
€ Loz productes v servicios de |a organizacion.

La organizacion debe splicar todas y cada uno de los requisitos de esta Norma Interacional 5 son de
snlicacién en ¢l alcance determinado de su Sistema ce Gestidn de fa Calidac.

El slcance del Sistama de Gestin de Cxlidad de | ibn debe izponisle y
coma informacion documentada. El skcance debe estsblecer los tipos de productos y servicios
cubiertos, y facilitar |2 justificacion para cuzlquier requisito ce esta Norma Internacional que la

ole pars el alcance ce su Sistema de Gestin ce |2 Calidad.
L2 idad con esta M ionz s8lo o= puece declararsi
coma no apicsiles na sfecten 3 fa capadidad g la arganizacion de asegurarse | iedad de suz

productos y servicios y el incremento de I3 satisfacaon del clierte.

cuiere que el cho mis concreto. Detalla ademis que en e slcance =

debe considerar tanto las cusstionas del purto 4.1 como las del 4.2

Exte caph iér hace referanciza | que algln requisito de | pueds aplicar.
Cuando esto ocura debemos assguramos que |a no aplicacion del requisito en cuestion no afecta 3k

capacidad de s organizacin de apartar corformidad a los productas y senvicias.

El Sistema de Gestin de s Calidad &3 un conjunto de elementos interrelacionados gue interactian
pars establecer politicas, abjetivos y procezoz con el fin delograr diches objetivos.



Un sistema de gestian puede definirse para determinadas disciplines, para las fnanzas de la empresa,
asuntos operacionzles o |z gestion de |3 calidad.

Lo que hay Gue tener en cuents ex que todo sistema de gestion tiene limites y hay aspectos donde los
requisitos que lo definen pueden apiicarse o no. Exto &5 lo que llamames slcance de un sisema de
gestion.

La n Gel alcance del on de iz Calicad incluye los procesos necesarnios pars
garantizar que e sistema contiene todo el trabajo necesario para complesar las actvidades planificadas
con &xito,

Ala hora de Fijar el alcance del Sistema de Gestian de la Calidad (S0 8001 2015 lo mis importante &5
definir y controlar Gue se inclisye y Gue no se inchuye en dicho sistema.

4.4 sistema de Gestidn de la Calidad

£4.1 Lo organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar de forma contina el
Sistema de Gestidn de la Cafidad, incluyende loz procesos necesarios y sus interaceionss, en

. o rocurisit e

L3 organizacibn debe acordar los procesos necesarios para o Sistema de Gestin de la Calidad y su
aplicacion a través de Iz organizacian, y debe:

3 ntradas requericias y las salidas esperadas de tales procesos.

b} Determinar tanta | secuencia cama la interaceion de extas proceses

) Determirar y aplicar los criterios y métodes necesarios para asegurar |3 eficacia de [ operacion y el
control e estos procezos.

d) Estipular los recursos necessrios para 505 procesos y Bsegurar que estin disponibies.

e} Asigrar responsabilidades y autoridades para estos procesos.

) Manejar los riesgasy alos itos del apartado 6.1

£ Evaluzr tales proceses e implementar los cambios necezarios pars 2segurar que stz
procesosiogran los resultaos previstes.

hj Mejorar los procesos y el Sistera de Gestion de fa Caiidzd

4£.4.2 En lz medida an qus sea necesaria, la erganizacin debe:

3] Mantener informacin documentada can el objetiva de apayar la operacin de sus proceses.

lai i tener
acarde con lo planificadn.

que las procesos se cjecutan

10

) msrmlendo.
eficacis de shasrra de pestidn de la colidad;

(R

BT Smegpr St e qum 5% SVREIRIzan W pothca e 18 caNced y 1ow s jethess e 1
[y patisies con

calides an kos procmen e nagecs Se l onuniacke;

koa rezuiation del satema de gmtiin e la calde:

e —————
calided matin diponie

J—— . 1
previtos; I

ehicacis de hitarra de pesitidn do la calidad;

—
[YS— J—l
]

I Frrrus en s o aclerom 0 1 i o respormaiidar

(AT AT

NOTANTL
En esta Norma Internacional se puede interpretar el término “negoecic” en su
sentide mas amplio, es dedr, referido a aquellas actividades que son

esenciales para la existencia de la organizacion; tanto si la orgal
publica, privada, con o sin fines de lucro.

1z

Aqui 22 pone de manifieso 2 gestién por procesos, que &5 uno o los aspectos en ks gue
150 80012015 pone especial &nfasis.

En refaciin a 8 Sistema de Gestidn de
I3 Calidlad v £u 3plicacién,

Incluye isitos que la ia i relacin al enfoq procesas,
tales come:

o

Insumes necesarios y resultados esperadas de £3t03 procesas.

N

Recurses necesarias y su dispanibilidad

< Pesgos requisito 6.1 pl ejecutar las acciones
apropiadas para hacerles frente

Oportunidades de mejora de los procesas y f sistema de gestion de fa calidad

5.UDERAZGO
5.1 Liderazgo y compromisa

5.1.1 Generalidodes

L3 3it3 direcci iderszge y iz con respecto 3l sistema de gesion de |3
ealitac:
EY
512 Enfoque ol cliente
[ 5 £ y compy con respecto 3l enfoque al cliente
azegurincoze de que:

b) se determinan y se
consideran los riesgosy
oportunidades que
pueden afectara la

3) se determinan, se
comprenden y se
cumplen regularmente

los requisitos del cliente
Pp———
reglamentarios
aplicable

conformidad de las
productos y servicios y
ala capacidad de
aumentar la satisfaccicn
del iente;

L3 norma quiere que la direccian s& encuentre impicads con el SGC, demostrando e liderazgo,
conacends mucho 3 os riesgos 2 cue sfectenala

¥
conformidad de todos loz servicies y productos que ofrece.
Elapartacs ze desglosa en dos:

5.1 1 liderazgo y compramiso para ¢ Sistema de Gestiba de fa Cafidod.

La empresa fiene que gramever la mejora continua o & enfaque bassde en proceses.

517 Enfoque ol cliente.

La direcxién tiene que demestrar s compromiso y liderazgn enfocata 2l ciente ssegurando una serie

de elementas que |a norma propane. come puste ser:

Determinar y cumpiir con todes los requisitos legales y del chant

Proporciana de forma coherente productos y servicios que cumplen los requisitas de la norma.

5.2. Politica

5.2 1 Desarrollo de la politicr de I colidad

[
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=] Sea aproizds 3l propésito y contexts de |3 arganizacin y spaye su direction estratagica.
b} Proparciane un manca ¢ referencia para f establecimiento iz las objetives de |s calidad.
) Incluya el iz0 de cumplir con

quisitos aplicables.
d} Cartenga el compromizo de mejara continua cel Sistema de Gestion ce la Calidad.

5.2.7 Comunicocidn de Jo polition de lo calided

L= politica de la calidad debe:

&) Estar dispanible y comai i d
b) Comuni y apiicarse dentro ce |z ar 3
€ Estar disps para las partes i perti . segiin incumba.
Ls politics de calidad €5 un 9 por Ia direcdian. En s norma 150
2001:2015 se divice este apartado en cos:
En el pri describen todos los requisitns que cumplen politics de la calidad, ademis se
sdecuarse 3 la empresa.
En el sezunco s deben incluir todas las obligac se el l ce serla
izponil delos p pars las partes

Se puede destacar que &5 un documento que sz debe Zplicar y adecuar 3 contexto de [3 empresa, no
salamente 3l propésito de ésta.

5.3 Roles, responsabilidad y autoridad

Ls sit= direccian deb ce que las responsabili ¥ sutori pars bos roles p

quecan signada iqueny iendan en todala i

L2 sita direccién debe asignar . ; -

3 degueel 5 i&n de la Cafidad es confo quisitos de esta Norma
Internacional.

b} Asegurarse de que las procesas estin generando las salidas previstas.

) Infarmar, &n particular, 12 itz direceisn sobre &l cesempefio del Sistema de Gastidn de ka Calidsd
y sobre las opartunidades de mejors [viase 10.1).

d} Asegurarse de que se promueve el enfocue al diente en toda fa organizdan.

&} Asegurarse de que |a integridad del S i6n de s Cafidad se mantiene cuanda se
planifican & implementan cambios &n &l mismo.

Ls gestién del riesgo plantesds sustituye 3 |3 que se han conoddo hasts ahors chma acciones
preventivas. Lz norms IS0 90012015 na estsblece 3 metodalogia de gestibn de riesgos Gue se deben
utilizar para identificar, analizar y evaluar todos los riesgos ligados 2 procesos, para recucir o eliminar
tncos los fallos que derivan de los riesgos  se gestionan laz riesgos de una manera prosctiva.

Loz fi cati ional, ax deeir, riesgos g 2 muy relaci lox procaznz,
actividades u operaciones que se realizan por [z empresa.

Mo == hadla ni de riesgos laborsles ni de riesgos que suceden en Stusciones e smengenci.

Algura que 2= pusde wilizar b zan-

+ COS0

" AMFE

¥ IRM

+ 150 31000
Laz metodologias que s= aplican pueden zer 150 31000, Son unz serie de normas que 5= establecen por
los principios de disefic e implementacién pera mantener una gestion e los riesgos de forma
sisternatica y transparente de cualquier forma de riesgo o cualguier contesto.

La norma IS0 31000 define el riesge de situaciones negativas que pueden suponer péndidas, céma son
stuzdones positivas de riesgos que ofrecen aportunidades.

Ls generacién de riesgos supone Gue [a norma no se encuentra enfocads a ningin tipo de sistema de
gestin, ni siquiera 3 un determinado grupo de empresas. Se ha pensado para suministrar derta
astrisctura de mejores pricticas para realizar operaciones que se relacione con |2 gestion el riesgo.

Ls herramienta es muy (il para las empresas que utilizan s metodologia de gestion de resgos, ya que
Facilita la inclusion de muchos sistemas de gestion.

Ls norma IS0 31000 consiste capaciar todas las tareas de estrategia, gestion y operaciones de una
empresa a través de proyectos, funciones y procesos unidas en conjunto para alcanzar los objetivas de
gestion de fegos.

Antes de que apareciers la norms IS0 31000 en el afto 2009, la gran mayoria de empresas utiizaban
COS0 IL Este astindar favorece que | organizacion redlice una gastion efigente del resg al que s
encuentre expuestn, mediante |2 identificacion, el andfisis y s evaluacin de los riesgos.

u Ly impa 12150 31000 &= Ia respussta s miz
relevantes para la gestion de riesgas, cimo pueden ser todos la personas que integran la empresa
hablanda del riesgo de una misma forma.

La norma 150 31001 hace hincapié en la necesicad que existe de crear ciertas actitudes en todas las
personas i Ia empresa, conformar un clima de trabsjo que sea prop
politicas e riesgas, para que todas as medidas que se tamen sean aceptadas.
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6. PLANIFICACION

6.1 Acciones para abordar los riesgos y las oportunidades

6.1.1 Al hacer una planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad, la crgenizacisn debs considerar

las cuestiones refaric | do 4.1, i isitas referidos en el 4.2, y determinar ios.
sy i que e inslugib con sl objetive de:

&} Asezurar que el Sistema de Gestion de la Calidad pueda alcanzar sus resultados previstos.
b Aumentar los efectos desesbles.
) Prevenir o reducir efectos no deseados.

d) Alcanzar la mejora.

6.1.2 Lo organizacién debe planificar:

&} Las acciones para abordar estos riesges y epertunidades.
b} Ls forma de:

1. Integrar e implementar las scciones en los procesos del Sistema de Gestian de la Calidad [véase
a4).
2. Evaluar Ia eficacia de estas scciones.

Las acciones levadas  cabo para sbardar los riesgos y oportunidades deben ser propordanales al
impacto patencial en |a conformidad de las procuctos y los senvicios.

NOTA N°1: Les opcones para afrontar los riesgos pueden inchuir: evitar riesgos, asumir
riesgos pora perseguir una oportunidad, climinar ko fuente de riesgn, cambiar s probebilided
© les consecuendins, compartir o riesgo o mantzner ricsgos mediante decisones informadas.

NOTA N°2: Las opartunidades pueden Bever  In adopcidn de nuevas prictices, lsnmmiento
de nucwos productos, apertura de nuewos mercados, contscto con muevos dientes,
establecimients de asocinciones, 1o de nueves tecnologies y otras pasibilidades desesbles y

En este apartado se plasma gran parte de ko que quiere transmitir la norma 150 9001:2015. 5 una parte
muy novedasa, por lo que e s que mis puede impactar en los Sistemas de Gestidn e la Calidad
actuales.

El objesivo que persigue es asegurar que e Sistema de Gestion de 13 Calidad funciona ce forma cormects
¥ i todes los q esperan, !
de [33 acciones que harin frente 2 todos los riesgos y las oportunidades.

tiene que realizar una planificeditn

El métode AMFE o AMEF e5 una herramienta muy utilizada en |2 gestibn de riesgos yse utiliza para
planificar Iz calictad

El métode AMFE sa caracteriza por:

+ Carficter preventivo: gracias 3 lo apiiceda por esta metadologia s podrin anticipar 3 que oaurra
&l falloy tienen Ia pozibiidad de actuar con car3cter preventivo lo antes posible.

+  Sistematizacidn: existe un enfoque que se estructura pars aplicer AMFE garantizando todzs 2
pasibilidades de falla gue se han tenido en cuenta.

+ Participacidn: elaborar un AMFE tiene que ser un trabsia en equipo y requiere Gue 52 ponga en
marcha graciaz 3 oz conocimientos en comin de todaz fas Sreas afectadar.

6.2 Dbjetivos de calidad y planificacion.

621 irocich 3 pora las funcionas y niveics
comespandientes y los procesos necesarios parg el Sistema da Gestion de la Calidod.

Loz objetives ée |a calidad deben:
b Ser ©] Considerar lox
requisites aplcables.

los olsjetivos de s calidad,

=) Ser afines con ln
politica de la alided.

B Actusiizarse, segin
‘conveny

LU

622 Alpi da igrar sus. 2 calided, izacid

) Ouésevas
haces.
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Se incluyen tocas 2z caracteristicss que deben reuni los sbjetivos ce 12 caidad de I3 empresa, deben

ser ¥ 3 Gar respuesta 3 cimo se va a realizar y quién serd |a persona
responsable.

Enelspartado 6.2.112 emp o obi

B y bos dentro del Sistema jan de | Calidad. Ls empresa t cecicir fas
funciones, loz niveles  los procesos son notsbles Loz objetivos de calidad tienen que ser coherente:
con |z politica de calidad de [ empresa y ser natorio p la B ¥

las servicios, sdemis de s mejara en Ia satisfacdian del diente. Los objetivas de |z calidad tienen que
medie, cantar con el clente  los requistes legales ceben estar vigiiades para determinar < 2=
cumplen o no. Se deben resfizar cierto ti

PO que tienen gue estar

segiin surja |s necesidad.

En ol zpartada 6.2.2 I empresa tiene que establecer una planificacién para determinar como se
ennsiguen todos loz abjetivos de ealidad.

La izacion debe realizar una
de calidad.

con ¢l fin ce inar cmo se: lograrin los abjetives

6.3 Planificacion y control de cambios

Cuandlo |3 organizacién determine que es necesario realizar cambios en e Sistema de Gestién de 1a
Calidad, estos cambios deben «j ce maners plani [véase £.4).

La organizacién debe considerar:
&) El propésito de k i y sus
b) L integridac del Sistema de Gestion de Ia Calidad.
¢} Lz dispanibilidad de recursaz.

o) L= asignacia o de - .

L3 Organizacién Iternacion! de Estandarizacion (150)] quiere que 1os c3s0s en [0 ue se deban reslizar
cambios en el Si 6 ce fa Calidad que influyan en la st conuna
planificacian segin la metodologia.

L3 norma 150 8001:2015 introcuce este requisita pars poder relizar una serie de directrices que 5=
tienen que cumnplir.

Cuanda a empreza determing qus exie una receidad de camiar ¢l Siziema ée Gestién de 3 Calidad,

se realiz de fo

que planificar y después e deben ratificar.
Se cebe evaluar 2 integridad del Sistema de Gesién ce 3 Calidad 13 que pusde verse comprometica
coma e resuitade sl realizar el cambio. Ls emp q iderar si existen recursos

dizponibles pars realizar el cambio y 5 existen cambios en los responsables o los niveles de autoridad
s0n necesarios para impulsar el cambio.
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Tados los recursos que se pueden utilizar se recog = fa norma Lyen
cadda una se indican culles san las obligaciones de |a empress ¢ 133 consideragiones que deben tener en
cuenta,

Enel o 711 requi cetermine de forma inicial, el o recurso:

necezarios para establecer, implementar, mantener y mejorar de forma continuz los Siztemar de
Gestin de Ia Calidad.

£l apartado 712 requiers gue una empresa cuente con el personal necesario para reslizr un

13 Calidad y plir de forma

eonstante con todas los requisitos legales y bos reglamentos del cliente

Durante el apartade 7.13 recuiere que ze identifigue, proporcione § mantenga |a infrastructura

En el apartaco 7.1.4 se habla del ambiente para &l buen funcisnamiento de los procesos, ya que una
empress requiers que e determinen, proporcionen y mantengan un gran ambiente para |3 operacion
de loz procesas

Dentro del 7.1.5 la empresa usa la medician pars demastrar que los productos y senvicies cumplen con
todos os requisitas, 5= tiene que ssegurar Gue s properdonan tedes los recurses necesarios para
asegurarse que los resultacios 3l realizar fa medicin y el control son vilides

Por itime, el apartada 7.1 6 sab i izativo hace quefa i zure d
que obtizne tados los 4 imianto recezarios p der 2loz cambios del negocio y
= relacién con ol diente.

7.2 Competencia
L3 empresa tizne que:

Estmbiecer perzanes que un trabejo que
pusde stectaral desempeioy it B era i s aa emiin aes
Caicaa

~Tetieres que exegurer de que las perons sesn competentes, pusder bazarte
en 5u egucecidn, formacian o experiencia izaaral.

" Clinn 5 Futcan SgiCAr 1 Toma: 0% BEanes necemes BarE 2GR 8 ]
a

Bctiones ievadasa canc.

)
[RR— J

=3 ir i
svigencie si en algin mamenta esrequeris.

NOTA N°L:Las acciones que se pueden aplicar se deben incluir, por sjemplo,

Ia reasignacidn de personas que estan contratadas, la formadidn, la
contratacion de personas competentes, etc.

7 .SOPORTE

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidodes

La ormsnizacion debe estipulsr v proporcionar los recursos necessrios para poder estzblecer,
implementar, mantener y mejorar de un mocs continue el Sistema de Gastian ce |3 Calidad,

L3 organizacidn debe considerar:

" s y imicaciones ce —_—
existentes.
b} Qué se necesits obtener de loz rovesdares extemas.

! P
El process ce soporee tisne an cusmts todos e resurzas AN
internos y externos, por lo que se incorpors el concepto de
senicios subcontratados. ’

Por lo cue resulta de sran importancia identificar 3 tades los
proveedares de k2 arganizacion, mis 2 5 2 realizar un servide de fabricidian de un products bjo
NUestra marca.

Parz evaluar a los provesdaores serd importante:

2. Que conozcan |a forma de-

Cuanda 5= habla de recursas serd necesario incluir 3 las persanas, los ambientes para |3 operacién de

procesa, la i los recursos d imis conocer |3 it

La nueva norma 150 80013015 inchuye 2 |35 personas como si Fueran recursas del Sistema de Gestion
de Iz Calidad.

L3 competencia significa fa capacidad con I3 que s aplican los conocimientas y las habildsdes con &l
fin de conseguir os resultados previstos.

Con . o s0k0 s busca la i n de los , ¢ plan de capacitaci’
o= actas. ion y s ficha I.zine q i s busez azeg g

que requieren dela cubren persoral que.
existe en 2 misma. la competencias tiene que ser validadas

En iones que debe cumplir presa con respect 3

stz situzdan.
L3 empres3 tiene

ia para las llevan 3 cabo un trabajo bajo
su propio contral. a los requ ia. la empresa tiene
que garantizar que las personas poseen las competencias necesarias, siempre en baze 2 zu formacién,
experiencis, educscian, ste.

7.3 Concientiracion

L3 emar gurar de que tas
empnes tomen conciencia sobre:

llevan 3 eabo un trabajo bajo el control de 3

111 pofiticn de calicies

it cnirilu s
EFIGACIA 01 5627
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Tomar conciencia sohre Iz calidad toma gran importancia en 12 nuev 150 9001-2015. Se habla mucha
de todas los clementas sobre los que o= tiene que tomar canciends y las consecuencias que pusds
scarrear que no s cumplan los requisitos del Sistema de Gestian de |z Calidad.

Tados los requisitos son aplicados 3 |z parsonas que llevan 3 cabo un trabajo bajo el control de la
emaresz. Las personas que realizan un trabajo segin el control de la empresa tienen que ser
perfectamen cenbes de la politi lidad, los obieth i el izagion
tamhién son relevantes, la forma en [a que constituyen a la efidencia del Sistema de Gestion de la

Calidad y las implicaciones de no mantener los requisitos de dicho sistema.

7.4 comunicacian

La empresa tiene o ¥ exteras concernientes al Sistema de

Gestion de la Calidad, lo que debe incluir:

1. Qué comunicar?
2. Cuando comunicarlo?
3. A qué persona comunicarselo?

4. Como realizar la comunicaciones?

| 5. Quien es la persona encargada de realizar la
= ] comunicacion?
ot -

La rorma S0 S quiere i

|a precisian en wnicacion externa e interna
pars que 523 mucho mis eficiente, s= deben establecer canales de comunicacian con los que s= tenga

clare qué, cudndo y con quidn vemas realizar la comunicacién.

Una empresa tiere q de ciersa forma | sobre diferer gel
istema de gestion. Results muy importante saber céme y cusndo realizar | comunicecion pars asi llevar

un cantrol y saber reacciones ante situsciones de estrés.

7.5 Informacion documentada
7.5.1 Generalidodes

El Sisterma de Gestion de la Calidad segin S0 8001:2045 tizne que inchix
+ Lz informacidn éocumentads requerids por k norms 150 9001

+ Lz informacitn documentada que la empresa determina coma necesaria pars
ohtener I3 eficienda del Sistema de Gestion de |2 Calidad.
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L2 in o
frente = pasibles modificaciones no sutorizadas.

43 se consena idencia de |2 conformicad, e tene que promeger

Este apartado genera un gran cambio en |3 norma 150 9001:2015. En este apartado o= informa a
empress de la informacién que s tiene que induir en o Sistema de Gestidn ée |z Calidad.

Se incluyen todas las indicaciones sobre s creacion y ka actuslizacion de |a informacion, ademas del
contral que se cjerce sobre fa misma. Ls norma 150 8001:2015 ofrece las abligaciones que lis empresas
tienen que cumplir 31 respecta.

En la norma no valveremos 2 ver los términas procedimientos y registros, = gue estos dos elementos
shora se denominin en conjunts como informacin documentsda, sunque dentro de |3 norma nes
hablars, en varias ocasiones, de mantener y retener. Cuando se mencione mantener se referits 3
documentar, y en el momento en que se hable de retener serd referido 3l registro.

Pod 4 que o innz 2l I de claridad, e2 decir, Gaja de zar un requisits cbligtaria

ungue no por 5o las empresas s= encuentran obligadas 3 dejar de usilizaria.

E15GC de una empresa tiene que incluir toda s informacian documentada Gue requiere la norma 150
2001, por lo que s& debe identificar como algo necesaria pars que o Sistema e Gestion de |a Calidad
funcione bien.

Cuanda 5= genera o 3¢ actusliza |3 irfrmacion documentadz, | emaress tiere que assgurarse de que

se identifics, se describe, e revisa que sea idbneo y adecuaco pars poder ser aprobado.

blece que |a empress deberi controlar fa i i

docurnentacs para asi asegurarse de que
52 encuentra disponible cusndo sea necesanio ¥ que esto €5 adecuado gara s Ltiizacion.
: il 1 wtilizacion de

L3 ermpresa tiene que ibucian, el accezo, la

dicha informacion documentada.

8. OPERACION
8.1 Planificacidn y control operacional

L3 empresa tiene que reslizar una planificacién, instalacion y control d Socos los procesos necesarios
2 rovisite de -

para cumplir con los rgeuisitos bl

Ia= acciones determinadas en el spartado 6, mediante:

24

NOTA N"L: La extensiin de b informacicn documentada para un Sistema de Gestidn de la
Calidod puede variar de una cmpresa a otra, ya q

B tamaiio de In empresa y o tipo de actividad que renliza, ademis de Jos procesas,

productos y servicias.
" Ln complefidad de los diferentes procesos con los que csenta.
" La competencia de las personas.

7.5.2 Creadion y actualizacion

Geners y actualiza la informacion documentada, por lo que la empresa tiene Gue assgurarse de:

7.5.3 control de la informacidn decumentoda

Lz informacion documertzdz que 22 requisre por & Sistema de Gestion de ka Calidad y por |2 norma

50 3001 deby de gue:

3] Se encuentre dispanible y sea idineo para wtilizarlo, cuando y donde s necesite.
b) Se encuentre adecuadaments protegita.

Para poder controfar tods | informacitn documentada, I empresa tiene que abordar todas fas
sctividaces que realice, segin corresponda:

Lz infor

#3da con fa que

necesaria para relizar | planificacion y operacion el Sistema de: Gestin ce |2 Calidad, s= tiene que

identificar segin resufte apropisde.
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3] La determinacion de todos los requisitos de los servicios y
productas de ks emparesa.

b) Extablecer los diferentes criterios pars: Loz procesos, que se
acepten los servicios y ko productas

&) Se determina y almacena b informacin documentada en |2
extension opertuns-Dfrecer confianza sobre las procesas que se
han licvado = cabe se5tn lo que st ha planiicada, par
demastrar I3 conformidad de bos productos y los servicos que
afece.

NOTA 1: sAlmacenamientos esto supone que se mantenga la conservacion de la
informacidn decumentada.

L= salida de |3 planificacion tiene que ser adecuzda 3 todas las operaciones de [ empresa.

Ls empresa tiene que controlar todos los cambios, ya que deben ser planificados y revisados para
controlar las consecuencias de los cambios que no estén prewistos, se deben tomar las scciones
necesarias para disminuir los efectos adversos.

La empresa tiene que azegurarse de que ks procesns que se cantratan de forma externa s encuentren
perfectaments controlacas.

Mo encontramaos en el capitulo mis largo de |3 nueva 150 9001-2015.

Ls empresa tendrd qua reslizar una planificacion para implementar y controlar tedas los procescs que

zon mecesarios para que se cumglan los requisitos de f produccian de p ¥ presacion de
servicios. Las empresas deben seguir todas |3 indicaciones del spartada de |3 norma (S0 001:2015.

Una empresa deberd planificar, ejecutar y contralar todos los procesos identificadas en |3 diusula 4.4
con fin de cumplir con todos los requisitas de |a entreza de los productos y servicics, y ademds s= pusde
poner en marcha fas scciones determinacas come resultade de 13 evaluacian de resgos.

25

de arigen externo, que lz empresa determine come
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8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.2.1 comunicacidn con el cliente

En la comunicacion que se realiza con los clisntes se tiene que inclu

a) Toda la infermacion que concieme a los productos y a los servicios.

b} Atender a todas las consultas, los contrates y los pedidos, ademas de incluir los
cambios pertinentes.

¢} Obtener retroalimentacicn de los clientes segin los productos y los servicios, se
deben incluir la quejas de los clientes.

d} La manipulacicn o &l control de la propiedad del cliente.

a] Se tiene que establecer los requisites especificos para tomas |as acciones necesarias
de contingencia, siempre que sea pertinente.

822 inacicn de los requisitas relacionadas con los productos y servicios
Cuando se establecen todos los requisitos de los productos y los servicios que se
ofrecen para los clientes, la empresa tiene que estar segura de que:

a) Los requisitos para los productos y los servicios se deben definir-Los requisitos legales
y la reglamentacion que sea aplicableLos servicios o productos que la organizacion
considere necesarios.

b} La empresa puede cumplir con todas las declaraciones sobre los productos y los
servicios que ofrece.

£.2.3 Revisicn de los requisitos relacionados con los productos y servicios

La empresa tiene que estar sagura de la capacidad con la que cuenta para cumplir con
todos les requisitos de los productos y los servicios que ofrecen a los clientes. La empresa
tiene que realizar una revision antes de comprometerse para suministrar los productos y
servicios a su cliente, en lo que se debe incluir:

£T

# Determinar todos los requisitos relativos a los servicios y productos
< Revisar los requisitos que se relacionan con los productos y servicios

cuando se habla del proceso de comunicacion debe ser relativo a las consultas, contratos,
atencidn de padidas, informacidn relacionada, etc. de los sarvicios y productos.

La norma 150 9001:2015 quiere que se tengan en cuenta todos los a todos los clientes
potenciales, y por |o tanto realizar un andlisis del entorno.

La norma 150 9001 incluye todos los requisitos que se relacionan con los productes y los
servicios que |a empresa debe revisar.

Las obligaciones que debe cumplir la empresa se encuentran incluidas en los requisitos
de la norma 150 9001:2015.

Se requiere que una empresa ponga en marcha todos los procesos que permiten la
realizacién de la comunicacién con todos los clientes en materias que sa relacionan con
los preductos y los servicios. Se debe pener en marcha todos los procesos que garanticen
el cumplimiento de los requisitos de los productos y los servicios ofrecidos por la
organizacion.

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios
£.3.1 Generalidodes

La empresa tiene que establecer, implantar y mantener el proceso de disefio y desarrollo
que sea el adecuade para asegurarse de que se cumpla la provisidn de productos y
sarvicios.

£.3.2 Planificocion del disefio y desarrollo

&l determinar todas las etapas y controles para el disefio y el desarrolla, la empresa
tiene que considerar:

28
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La empresa tiene que de que se fvan todas las que existen
entre los requisitos establecidos en el contrato y los que se expresan de forma previa

La empresa tiene que realizar una confirmacidn de todes los requisitos de los clientes
antes de aceptarlos, cuando el dliente no realice ninguna declaracién documentada de
sus requisitas.

NOTA 1: en muchas ocasiones, no se puede realizar una revision formar para

cada pedida. En ese caso se puede cubrir la informacion del producto pertinente
con las catilogos o el material utilizado en la publicidad.

La empresa tiene que conservar toda la i
cuando se apliquen:

parfectaments

a) Los resultados de la revision

b Los nuevos requisitos que tengan los productos y los servicios
La empresa se tiene que asegurar de que en el momento en el que cambien los
requisitos para los servicios o productos, |a informacién documentada se modifique
pertinentemente, y que las parsonas responsables sean conscientes de dichos cambios.

Durante este apartado se abordan los siguientes temas:

# comunicacicn con el diente

27
dhafio y deaacroto.
revlones del desarrclo y i duefo.
desaatoy el diede
n ¢ procesc de el

¥ desarrokar ks productes y los servidcs.

rtrse

unsarica durarta el proceso.

srcducton. ) Lo requbtzs de le sovierior provads de productn y
servicion.

epernn icn dlertes

Tesutos 20 b cumgisto de forma efcents

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

La empresa tiene que determinar todos los requisitos necesarios para los tipos
especificos de productos y servicios que disefian y desarrollan. La empresa debe tener
en cuenta:

a) Todos los requisitos para llevar a cabo su desempefio.

b) La informacion proviene de las actividades realizadas para el disefio y el desarrollo de
sistemas.

) Los requisitos legales y reglamentarios.
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d| Establecer normas para |as practicas que la empresa se ha comprometido a
implantar.
2] Todas |as consecuencias de fallar segin |a naturaleza de los productos y los servicios.

se deben tener en cuenta los recursos que se utilizan para realizar el disefio y el
desarrollo, para que sean completes y no tengan ambigledades. Las entradas de
desarrollo y el disefio contradictorias tienen que resolverse.

La empresa tiene que conservar la informacion documentada para realizar las entradas
de disefio y desarrollo.

8.3.4 controles del disefio y desarrolio

La empresa tiene que aplicar ciertos controles durante el proceso de disefio para
aAsEEUrarse que:

a)5e definen todos los resultados que se quieran conseguir.

b|5e deben realizar diferentes revisiones a la hora de evaluar |3 capacidad de todos los
resultados y gue éstos cumplan con los requisitos establecidos por la norma.

cjse llevan a cabo actividades para verificar que el disefio y &l desarrallo cumple con
todos los requisitos.

djsa llevan a cabo actividades de validacion para comprobar que los productos que
realizan satisfacen todos los requisitos de la norma.

&)5e toman las acciones necesarias para afrontar los problemas que puedan surgir de
las revisiones.

f)5e debe consarvar la informacion documentada de |as actividades.

NOTA 1: la revision, verificacion y validadon del disefio persigue diferentes

propasitos. Se puede levar a cabo de una forma separada, segun sea idoneo
para establecer los productos y los servidos de la empresa.

8.3.5 salidos del disefio y desarrollo

La empresa tiene que asegurar que las salidas del disePo y el desarrollo:

&) Cumnplen con todos los requisitos.

b 50n adecwados para los procesos pasteriores 3 ls provision de praductos.

&} Se incluyen todos los requisitos de seguimiento y medicion, cuando ses spropiado.

d) 5= especificen todss las caracteristicas de los procuctos y servicics que resubtan esencizles para e
propasita perseguido.

a) Todos los servicios y producios de los proveedores externos se
encuentran destinados a incorporarse dentro de los mismos productos y
servicios de [a empresa.

) Los productns y los servicios se proporcionan de forma directa por
los dientes por los proveedores externos en nombre de la empresa.

por un proveedor externo como resultado

c'ﬂwnc&w;?mmuulado
e una decision de la empresa.

L3 empresa debe eterminar y splicar Cartos ariterios para |3 evaluscian, |3 seleccidn, e seguimienta
del desempefio y |2 reevaluacian de todos los provesdores externos, basindoss en su capacidad de
proparcionar éiferentes procesas y servidos segin los acuerdos alos gue ha llegad [ izacid
L3 empresa tiene que consenvar a informacion documentads por sien slgin momento fuers necesario
realizar uma revisidn.

8.4.2 Tipe y alcance del control

L3 empres3 tiene que asegurarse de gue todos los procesos, los productos ¢ los servicios se suministran
de forma externa y no afectan negatvamente 3 I3 capacdidad que tiene la empresa para entregar
productos y serviciaz da formsa eoherente parz sus clisntes.

Ls empress tiene:

3] Extar s2gura de que loz procesos que s= suministran de forma extama parmanscen dentro del contral
del sistema de gestion de ls calidad.

b} Se deben definir los controles que pretenden aplicar 3 un provesder extermo y 3 los gue quiers aplicar
Tas salidas.

¢} Debe tener en corsideracié aatencial de v servidos suministrados
de forma externa en |3 capacidad de 3 emprasa ce cumpiir de forma regular tocos los requisitos el
cliente.Ls eficiencia de loz controles ze plican par un provesdor externa.

d) Determina la verificsein de |z actiidzdes necesarizs parz asegurarse de que lox procesos,
productes y servicias suministrades de forma externa.
3z
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Ls empresa tiene o toda 3 para futurss revisiones.
8.3.6 Cambios del disefio y desarrolle

Ls empress tiene que identificar, revizar y controlar todos | oz relizados durante el disefioy el
dezarrallo de todos los productos y los servicios, de forma pasterior ze deben tomar medidas necesarias
para asegurarze de que no haya impacto adverso 2 la corformidad de los requisitas e la norma IS0

S001:2015.

Ls empress fene o la inforr sore:

3 Los cambios cel disefio y el desarrollo.

b) Los resultados de todas las revisiones.

¢} Lz autorizacin de todas los cambios.

d} Las acciones que ze taman para prevenir bos impactos adversas.

El proceso de disefoy ol desamalle de productos y servicios que consiituye una chaps importante
cuando el cliente y atras partes interesadas ne estsblecen certes requisites. La 150 9001-2015 tiene
una seccion en ka que se sbordan todos los intereses relativos a:

3 Planificar e gisefio y ol Gesarrolio recogience todss las consideraciones que deben tener en cusnta
Iz empreza para establecer |3z diferentes etzpas y controles pars realizar o) disefio y el dezamrallo.
&

rezlizar ol dise fioy &l dezzrrollo con bo que ==
que tienen que constituir las entradas para el disefio y el desarrollo de productas y servicos come
pueden ser los requisitos |egales o las normas que |3 empresa haya pactade implementar.
¢} Cantroles en &l disefio y el desarralla, con lo que s indican todos los spectos que se deben tener en
cuenta para garantizar que la organizacién realice los controles neceszrios en el proceso e disefio y
dezarrallo.
d) Elementos de salida del disefia y el desarrollo, &stos deben cumplir con una serie de caracteristicas
que zean vilidos para el siguiente procesa.
&} Si existen cambics en los elementos de entraca y salida deben ser detectacos e identificados por la
empresa, ademis se deben controlar para que no se produzea ningin impacto que perdudigue 3 los
cliartes.

8.4 control de los procesos, productes y servicios suministrados externamente

5.4.1 Generalidades

La empresa tiene que estar segura de que los productos, procesos y servicios que se
suministran de forma externa se encuentran conformes a los requisitos.

La empresa tiene que determinar todos los controles que se aplican a los procesos, los
servicios y los productos suministrados de forma externa cuando:

3

8.4.3 Informacidn para los proveedores externos

Ls empresa e tiene que asegursr de los requisitas son sdecusdas para ls comunicirsslo al proveedor.
Ls empresa fiene Gue comunicr 3 hos provecdones externas los requisitas necesarios para:

5] Canocer los procesas, productes y senvicios que propordena.

b} Ls aprobacién de:

Productos y servidias.

IMétadas, equipas  procesas.

Libera productss y serviciaz.

¢} Ls competencis, inchuye |3 calificacion requerida de las personas.

d) La interaccian del provesdor externa can la smpresa.

&) El control y el seguimiento del desempefio del proveedor externo pars ser aplicado por parte de la
emarazs.

£ Todas las actidades de verficacion que |3 empres pretendz realizar en |2 instalaciones del
proveedar extemo.

Es una parte muy impeortante de la norma 150 2001-2015 ya gue las empresss tienen que estar atentas
alaz sus procesos, productos y servicios, Y3 que san suministrades de forma externa estande
conformes con bz requisites espacificos.

L3 rorma IS0 8001:2015 z= refiere 3 otras empresss que pusden realizar productos o prestar srvicics
&n &l nambre de |z empresa.

El control que se debe reslizar sobre los proveedores depende de-

+ Todas los riesgos que se detecten y los impactos que genere.
# [l grado gue tenga e control el proveedor sabre zu procesa fuera de zu organizacion.
¢ La capacidad del control y ls capacidad de garantizar Ia eficienia de los mismos.

Este apartado e |2 norma s= encarg de revisar y considersr Gertos aspectos, como son:

+ Tipoy slcance de control de |2 provision externa.
# Infarmacian pars los provesdores.
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Ex muy impartants mantener |3 conformidad del procucts durants |3 produccidn, por ko que |3 nerma
150 90012015 tiene un spartada especific para tal fin.

85.5 Actividades posteriores o lo entrega

L3 empresa fiene que cumplir con todas las reguisitos necesarios durante (3 post entregs de los
productos o servicios que ofrece.

Cuando e determina el sicance que tienen las actividades después de | entrega, a la empresa tisne
que conziderar:

3 Togos los requisitas legales y reglamentarios.
bj Les i3z no Bezeadaz que = azocian 3 loz productos y senvicios.
€ La naturalezs, la utilizacion y ka vida il de los productes.

dj Loz requisitos que estsblece el cliente.

NOTA 1: Todas las actividades post entrega pueden tener acdiones cubiertas por
las condidones de garantia, obligaciones contractuales como servicios de

mantenimiento y los servicios suplementarios como el recidaje o la disposicidn
final.

Este apartado de la nerma 150 9001:2015 presende recordar |a respanzabilidad que tiene fa organizacion
traz 13 ventz de su procucte.

85.6 Control de los cambios

La empresa tiene que realizar revisien y control de todas los cambios que 3= generan &n |s produccion
del zervicio, siempre asegurandose que estd garsntizaca la continuidsd en la conformidad con los
requisitos pactados.

Ls empres3 tiene que corservar derta informacién en I que se describan todes ks resultsdes de
revisian, |z parsonzs que autorizan el cambic y culquisr aczién qua se bz llevado 3 caba.

Ex un rueva reguisito de 1 norma 150 9001:2015 busca oz cambios que pusden sfectar 3l Sistema de
Gestin ce |a Caligad se hagan de una forma planificads, definiendo una sistem3tics, asignar recursos y
establecer ciartas responzabilidades.

8.6 Liberacion de los productos y servicios

Ls empresa tiene que implantzn |z= disposiciones planficadas, en | etapas adersdas, verificardo que
2= cumplan todas ks requisitos de los semicics y productas.

La liberacién ce ks sarvicios y laz productss no 5= puede resfizar kasts que se hayan completacs de
forma satisfactoria las disposiciones planificsdas, sino es sprobade mediante la sutoridad pertinente y
por 2l diente.
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L3 norma afiace certas consideraciones en el momento de determinar el tino y el alcance de los
controles para aplicar Ia provision externa de procesos, productos y servicios, atemis de comunicar a
tods ks proveedanes externos ls requisites que se aplican pars las distintas cuestiones.

8.5 Produccion y provision del servicio
8.5.1 control de la produccidn y de la provision del servicio

L3 empress tiene que implementar 3 produccian y |3 provision del semicia siempre bajo condiciones

contraladas.
Las candiciones controladas tenen que incluir, cusnto se pueda aplicar:
5 La disponibilidad de informaciin documentada en la que se definan:

Las caracterizticas de tockos loz productos que se deben procucir, loz servicios que se tienen que prestar
ylas actividades que van 3 realizar.

Todos los resultados que se desean alcanzar.
b} Ls disponibilidad y la utilizacian de recursos de seguimiento y las mediciones adecuadas.

) La implantacian de lss actividades de seguimientn y medician de |a: ctapss spropiadas pars que s
verfique el cumplimients de los critarios para o contral de loz proceses y los criterios de )
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cel estado lay I i wcion
3 bos requisitos en los que se basa el seguimiento y la medicion m:dl:nt: la produsccian y |a prestacion
del semiicio.

Ls empresa tiene que reslizar L

La emprez3 tiene que controlar perfectamente I ientiicacion de |25 salicas en el caso de que fa
trazabilidad sea un requisito, y tiene que ia para permitir
que se produzca dicha trazabilidad.

La empress tizne que tener los medios sdecuados pars poder dentificar todos los lementas de salida
del procesn y asegurar que se cumple [a confarmidad.

5.5.3 Propiedod perteneciente o los dientes o proveedores extemos

Ls empresa tiene que cuidar los productos que pertenecen a sus dientes mientras ellos tengas el contral
de |z orgenizacién o estén utilizindalo.

Ls empresa tiene que reslizar .
o provescores, 5i este &5 cedido para su utilizadién o |ncD|'pﬂl=ﬂun dentro de suz procesos.

Cuando!a propiedad de un clerte st pierde o s¢ deteriors, s empress tiene que informar de inmedisto
al y conservar i dz de lo que ha sucedido.

NOTA 1: La propiedad de un diente puede incluir dertos materiales, componentes,

herramientas y equipos, instalacdones, propiedad intelectual y dates personales.

La propiedad del cliente y de los proveedares tiene ser protegida por la empresa. 5i surge algin
problema gue procuzca su Geteriora o pérdida e debe informar a laz personas opartunas.

sino también las

Es muy impartante, que no sdlo nas en las prop
intelectuales y los datos personales.

8.5.4 Presereacion

L3 empresa tiene Gue preservar todas las salidas dursnte |3 etapa ce productién, n [a medida

de que s cumgle |3 canlos requisitos pactades.

necesaria para aeg

NOTA 1- |a preservacion incluye la identificacion, la manipulacian, el control de k2

contaminadon, el embalaje, el almacenamiento, la transmision, el transporte y la
proteccicn.
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L3 empress tiens que corservar |3 infarmadian documentada sobre la liberacion de oz productos y
szrvicios. La informacian documentada tiene que incluir

=] Evidenciar [a canformidad ean lox criterios de sceptaciin.

)Lz ilidad e 12z 5 que sutorizan [l
L3 nseva 150 B001-2015 ze pre: que lx liseracién de y servicios no 3= reslice hasta
quezzh tadas kas dispasici

L3 norma exige que 3= mantengan oz registros G quisn sutariza |3 iberecian de todos los productos y
laz servicios necesarios pars fa entrega 2l chente.

Se requicre que la empresa realice controles pars garantizr que Jos productos y los servidias sean
cormectos y cumplan con los requisitos necesarios antes de que s¢ destine 3 los cientes.

8.7 Control de las salidas no conformes

L3 empress debe impedic que |32 536idas o conformes con los requisizos identificsdas y contralados 5=
utilicen de farma accidental.

Ls empresa tiene que tomar ciertas decisiones basadas en I nsturslez de |s no canformidad y s
genera un efecto sobre |3 conformidad de bos praducios v ks servicios. Se tiene que apiicar 3 tadas los
productos y los senvicios no conformes detectacos despues ce |3 entregs de los prodiscios, Gursnte |2
provisién de bos servidios.

paralas productes y servicies que ofrece.

dj Ls wtilizacitn de |a infraestructura, sdecuada a la operacion de los procesos.

&} Se designan personas competentes, en lo que se debe incluir la calificadion que s requiera.

f) Se tieme que valicar y revalidsr de forma periddica |3 capacidsd de comsaguir los resultades

planificados en todas los procesas de pdeumcln ¥ &0 os que s presian sencios, en caso de gLz (33
de seguimisnto y medician,

salidas no puedan sar veri
£) La implantacian de acciones de prevencién pars los pasisles errores humanaz.

k) Lz implantacion de sctividades par realizr b liberacian, entregs y past entrega.

La empress debe implantar tedas las condiciones controladas en cusnta = ls preduccion y s prestacin
del servicio, e inclyen actividades de entrega y post antrega. Ls norma menciona |z condiciores, que
5= ceben apiicar en el momento &n el que 523 aplicable.

8.5.2 identificocidn y trazabilidad

L3 empresa tiene que usar los medios spropiaces para identificar todas las salidas, cuanda resulte
necesaria, assgurande a5t s conformicad de todos los producos y los servidas que afrece.
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L=

press debe tratar laz s3fidas ro conformes de las siguientes formas:

a) Correccion.

Se tiene que verificar |z conformidad con los requisitos cuando se cormijan todss las sslidas no

conformes.

La informacian que debe cantener los domumentos & una smpresa:
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Es esencial realizar un control sobre todos oz productos © servicios no conformes gue no S usen ni s=
entreguen.

i existen servidos que tengan una no conformidad s= deberdn emprender accones correctivas, y si
dicho spartzdo propone que sea neceszrio tomar las acdones necesarias para tratar los elementos de
=alidl del proceso, sarvicios y productos.

Se requisre que |3 empress asegure todas lzs cuestiones o problemas con los procuctos y servicios
identificdos v controlados para evitar que sean utilizados o entregacas 3 bos dientes. Sa adoptarn
madidas para conseguir gue cualguier tips de problema s= identifique y == arregle.

9, EVALUACION DESEMPERO

9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion

5.1.1 Generalidodes

La emipresz tizne gue establecen

9.1.3 Andlisis y evaluacion

L3 empresa tiene que analizr y reslizar una evaluacién de bos dates v (3 infarmacion spropiada que
surge e reslizar ol seguimicnte y la medician.

Less resuitados del andlisis tienen gue utilizarse para realizae la evaluzdan:

3} La conformidad de los productas y los servicios
b} El nivel de satisfaccion de los dientes

€| El desemperiay |3 eficiencia del 5GC

€} 5i lo que s ha planteado s ha implantade con eficacia

nonctinidares

f) La labor gue rezlizan kos provesdores externas
£] La necesicad de mejorar el Sistema de Gestion de |a Calidad

NOTA N*1 los métodos para realizar el analisis de los datos se tienen que

introducir técnicas estadisticas.

En este apartado de |a norma 150 9001-2015 se centra en todos los aspectos de control del Sisterma de
Gestion de la Calidad.

Se debe determinar que ez necasaric seguir, medin, analizary evaluzr tades los métodes que 52
emplean y se debien emplear en las actividades.

En la norma no se especifica mediante que métoda se obtiene la informacian, ya que no es un
requisita oaligatoria.
Existe una parte de |3 norma en |3 que s2 enumeran una serie de elementos Gue |3 emaress tiere gue

analizar y evaluar, los resultadas pueden resultar muy (tiles pars ser revisatas por la direccién.

En eonelusion, la organizacion decide lo gue debe evaluar para determinar 2 eficda del Sistema de
Gestion de Calidad. De la misma forma, se tiene que asegurar la satisfaccion del diente y la eficiencdia
de los procesos y las operaciones.
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L3 empress fere que reslizar una evaluacion del desempefio y la eficiencia del Sistema de Gestion de
Iz Calicad.

L3 empnesa tiene Gue conservar toda k3 informacién documentada que crea necesania parE que le sing
de evidencia

5.1.2 satisfaccidn del cliente

Ls empress tiene que realizar el seguimienta de |2 iones de |
cumplen todas [as necesidades y las expectativas. La empresa tiene que determinar los métodas para
conseguir, realizar el seguimiento y revisar | informadion.

grads en ol que s=

NOTA 1: los ejemplos de seguimiento de las percepciones del ciente pueden estar
incluidos en las encuestas de satisfaccion del diente, las reuniones con los dientes,

el andlisis de las ouotas de mercado, las felidtaciones, las garantias usadas y los
informes de agentes comerdales.
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9.2 Auditoria interna
L3 empresz fiene que reslizar |2s 3uditorizs internas demtra de wnos intenvalos de tiempo planificados,
de ellas se obtendrs informacion muy valioss scerca del Sistema de Gestion de la Calidad:

* 3. Los requisitos de la * Seimplanta y se mantiene de
organizacion para el Sistema forma eficaz.
de Gestidn de la Calidad.
* b. Los requisitos de la norma
150 9001:2015.

L3 empresz debe:

) Renlirar una planifi estabiecer, implantar y mantener diferentes
qumwnmummmmm [

tmbocion de infonmes, ademis Seben Considerar 18 @ de todos jos procesos gue
52 ENCUENLIAN iMVOIUCTAOS, o5 CaMEBios gue pusden afectar 3 1a OrgAnizGon y kos
Tesuitadios que 5= oitienen de s suditores

1t} Se= dehen definir los riterios beje los e s bes ka auditoria y o akance que
Buditoria.

‘hemdra coda.

€] My que seleccionar 8 ks suditores y reslizsr es suditonins ssegurindoss i
objetrica y i imparcinlidsd del process te sudtDrn.

] Lnsuditoria pueds gemerar que sz deban resliizar socionss comectives.

1) L2 infonmacion debe quedar bisn guandsds Coma evidencia de |2 implantacon del
|programa de msditora y los resultados.
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Ademnis de exponer |2 de realizar las suditorias intemnas dentro de intervalos de tiempa planificados
&n |z empress, |3 norma expone todas las zones de por que se debe realizary las obligsciones que

genera.

Cama resumen podemas decr que |s empresa debe resfizar suditorias internas de su Sisterna de
Gestion de |a Calidad de forma periadica, por ko que tendra que reslizar una planificacion,
irnplementar y mantener Un programa suditoris que cetalls los ohjetives del programa de auditors,
incluyendo el alcance de dicha suditoria. Los resultados de |2 auditariz se deben poner 2 dispasician
de |z alta direccion para que s=an considersdos durante |a revizian por |3 direccion.

9.3 Revisidn por la direccién

La direcrion tiene que revisar el Sistema de Gestion de |a Calidad de |3 empresa 3 intenvalos
planificzdos, ya que se tiene que asegurar la idoneidad, Iz adecuacion, la eficiencia y |2 slineadon
continuas con |3 direccion esratégics de [ empresa,

La revision por |2 direcrion tiene que planificarse y realizarse induyendo todas las condiciones sobre-
2] El extado en el que 5= encuentran ks scciones de lss revisiones por ks direction

b} Los cambios en las cuestiones internas o externas que son referentes al Sistema de Gestion de la
Calidad

) Ls informacitn sobre el desempefio v I efidenciz del Sisterna de Gestion de la Calidad incluyen
todas |as tendendas seglin:

. Lz satisfaccion del diente y de las partes intenesadas.

. El grado en el que =& han conseguide los objetivos de |2 calidad

i El desernpefio de todos los procesos v |3 conformidad de los productos

d. Las no conformidades y las sociones correctivas

& Loz resultados obtenidos por el seguimients v s medican

f. Los resultados de las suditorias internas

- El desempefio de los proveedores extemos

. 5e adecuan los recursos

d) Lz eficiendiz de todas las cciones que se toman pars abardar los riesgos y las oportunidades.

&} Las sportunidades de mejora.

L23 arganizmciones deben tomar Gerias iniciatives para reslizar proyectos de mejor que tienden o
fortalecer = Sistema de Gestion de la Calitad, en vez de que .ernlu:mlxm,mnenm las
acciones correstives.

Se FEqUIETE qUE BNa EMPresa FECNOICS Sus oportenidades de mejor on relacon al 56C y con o fin
de mejors de forma continus s satistscrion con el diente.
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Ls emprasa tiene que conservar la informacion documentada como evidencia de todos
los resultados de las revisiones por |a direccicn

— m— —  —  —  — _—
La revisicn por la direccidn del SG€ 25 una hermmients que asegurs | convenienciz, I
adzcuscidn y I eficiencia. La norma 150 9001:2015 mdqglsmnmz.q_
deben tener en cusnts, sdemas de | ylms que za tienan que incluir.
e mm— m— — — —

Como resumen podemas decir que b alta direccicn de ks empress reviss = Sistema de
Gestidn de Ia Calidad de In empresa de forma regular. La revisicn debe tener en cusnta

todos ks cambios que 5= produzcan en b Sosy en b
—
Una vez ha sio revissda por 13 direcxié que incluir |3z decisiones y ks soricnes que s

relacionan con:

=] Todas las oportunidades ée mejora
Bj Las de cambio en el Sistema d
€} Las necesidades que surgen en las recursos

ion de la Calidad

10. MEIORA

10.1. Generalidades

Lz ampresz tizre qus determinar y toddaz laz oportunidades de majors, = imple
todas las acciones necesarias para reslizar oz requisites del cieme ¢ incrementar la satisfaccién del
cliente

S debe incluir:

¥ Lz mejars en bos productes y los semidos
necssarios para cumplic con todas los reguisitos,
sdemis de considersr las necesidades y las

i ," expectativas futuras.
¥ Carregir, prevenin y redudr los cfectos.
¥ Mejorar el desempefio y |3 eficencia del Sistemna
de Gestitn de |z Cafidad.

10.2. No conformidad y accidn correctiva

En el momenta en e que s= praduce un no canfarmidad, incluyends las que s originen por cueias, I3
empress tiane gue:

¥ Reaccionar ante fa no conformidad supene
tomar decisiones pars contralaria y
carregirla, sdemis se tiene que hacer
frente @ tocas las conscouendias que
pueds generar.
Se timne que evaluar la necesicad de tamar
acciones para eliminar |z causas de dicha
na conformidad, con &l fin de que no
vuelva 3 zucader ni ooura par otra parte.
Lz farma de svaluarla s=rd revisanda y
analizande ka ro conformidad, se tienan
que determinar |z causas que han
sravacads 3 no confarmidad y s tiene
que determinar =i existen no
canformidades parecidaz
+  Hay que implementar |as actones
necesarias.

-

¥ Se tiene que revissr ka eficiencia de las acdones correctivas llevadas a cabo.
+ 5illegara a ser necesario, s¢ tienen que reslizar cambics en ol Sistema e Gextion de la Calidad.

Todss las acdones comectivas geben ser las spropisdas sexin los cfectos que meneren las no
conformidades que kan sids encontradas.

La emp: imne que consenar |3 i 0 idencia de |
conformidades, laz acciones aplicsdas y los resultsdos obtenidos traz haber reslizade la accion
correctiva.

no

La nueva 150 9001-2015 estabiece una serie de acciones que se deben reslizar cusnda se detecte una
o canformidad, sienta una de ellas 1z splicacion de di vaz. Ademis de todas
Ias scciones mencionadas, se Ceben sefzlir lox azpectos imprescindibles pars tomar scricnes
comectivaz.

Mo deberia existir ninguna no conformid: cxin carrectiva. Lss na conformidades s= producen
cuanda se incumplen Eiferentes requisitos. Loz requisitos ausden ser legsles, de | norma 150 9001,

as



internc del propia Sistema de Gestion que se ha eztablecide par s empresa o sean evpresades por los
clientes.

L3 empresa debe sctuar an conseqsencia cuande e igentifica una no conformidad, s decir, tiene que
tomar medidas para controlar, comegir y hacer frente @ todas las cansecuencias que puede tracr |
incumplimients da laz requisits. Ademis, s tienen que tomar medicas de control con |3 que assgurar
las protiemas que 5= produce dentro de [ empresa.

! la empress tiene que mejorsr de forma continua f3 idoneidad,

.+ adecuscion y cficacia del Sistema de Bestian ée | Calidad segin la norma
150 9001:2015.
Lz empresa tiene que corsicers todos oz resubtades del andiisis y la

evaluzcian, demis de la revisin por parte de |3 direccidn, Se
Y tiene que determinar si enisten necesidades y oportunidades que
tienen que considerarse coma parte de ' mejors continua.

|
\
—

10.3. Mejora continda
é\
L3 empresa tiene que establecer l3z acciones necesarizs para
identificar las dreas de su organizacibn que tienen un bajo
rendimisnto y oportunidades, sdemis ce uslizar herramientaz
@ metndologias necesarias pars investigar las causas de ese bajo rendimiento y como
apoyo pars realizar [a mejors continda.

L3 mejarz conti resultads el o que realice |3 anganizacion con s Sistem
de |z Calidad 150 9001:2015.
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