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GIOSARIO

ALTA DIRECION: Persona o conjunto de personas con el mas alto nivel dentro de
la organizacion encargadas de dirigir y controlar.

ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD (SGC): Cumplimiento de los requisitos del
cliente mediante la gestion de calidad.

CALIDAD: Valor en que se cumple los requisitos del cliente.
DOCUMENTACION: Documentos soporte que contiene informacion necesaria.

EFICACIA: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados

EFICIENCIA: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

GESTION DE LA CALIDAD: Conjunto de actividades dentro de la organizacion
relacionadas a la calidad.

MEJORA CONTINUA: Acciones recurrentes para aumenta la capacidad en cumplir
con Iso requisitos.

OPORTUNIDAD DE MEJORA: Diferencia detectada entra lo actual y lo deseado.

PHVA (PLANIFICAR, HACER, VERIFICAR, ACTUAR): Herramienta de mejora
continua.

POLITICA DE LA CALIDAD: Orientacion de la organizacion relativa a la calidad.

PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas con sus respectivas
entradas a transformar y salidad a entregar.

REGISTRO: Documento con resultados numéricos de las distintas actividades o
procesos.

SATISFACCION DEL CLIENTE: Percepcion del cliente en funcion del clumpimitno
de sus requisitos y necesidades.

SISTEMA DE GESTION: Establecimeinto de la politica y objetivos, y el como lograr
estos objetivos.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: Sistema de gestion enfocadao a dirigir
y controlar los aspectos relativos a la calidad.
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RESUMEN

A fin de responder la peticion del gerente de la empresa Campos y Canchas SAS,
la cual consistia en desarrollar un plan la implementacion de la norma ISO
9001:2015 en la empresa, se desarrollo el presente proyecto, dividido en tres fases
importantes. La primera, que ayuda a ver el contexto de la empresa, sus procesos,
riesgos y oportunidades de estos, desarrollando una matriz DOFA estratégica que
permite redactar acciones necesarias, para aprovechar los aspectos positivos y
mitigar los negativos, al combinar cada aspecto. La segunda, permito observar el
nivel de cumplimiento de la ISO 9001:2015 dentro de la empresa, al iniciar el
proyecto, logrando evidenciar lo que hace falta para cumplir los requisitos. Siendo
la face final, el desarrollo de un plan de implementacion, a partir de los resultados
obtenidos en las anteriores fases, permitiendo redactar acciones claras y puntuales
a desarrollar, y lograr asi, la peticion del gerente de la empresa.

PALABRAS CLAVES: Gestion por procesos, ISO 9001:2015, Riesgos, Sistema de
gestién de la calidad (SGC — QMS).

ABSTRACT

In order to answer the request of the manager of the company Campos y Canchas
SAS, which consisted of developing a plan for the implementation of ISO 9001: 2015
in the company, the present project was developed, divided into three important
phases. The first one, which helps to see the context of the company, its processes,
risks and opportunities, developing a strategic SWOT matrix that allows writing
necessary actions, to take advantage of the positive aspects and mitigate the
negative ones, by combining each aspect. The second, allow observing the level of
compliance of ISO 9001: 2015 within the company, when starting the project,
achieving evidence what is needed to meet the requirements. Being the final face,
the development of an implementation plan, based on the results obtained in the
previous phases, allowing the drafting of clear and specific actions to be developed,
and thus achieving the request of the company manager.

KEYWORDS: ISO 9001: 2015, Process management, Quality management system
(QMS - QMS), Risks.
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INTRODUCCION

Campos y Canchas SAS, fundada en el afio 2008, y, legalizada ante camara y
comercio en el 2019, es una empresa que provee servicios de construccién en
varidad de campos deportivos. A pesar de los afios de operacion, se ha venido
guedando atras con la implementacion de sistemas de calidad, tales como el
Sistema de Gestion de Calidad, NTC-ISO 9001:2015. La ausencia de la misma, ha
incurrido en pérdidas econdémicas, dado que varios de sus clientes, han prefiriendo
proveedores certificados, viendo la necesidad de implementar dicha norma, la cual
es vista como una herramienta que provee innovacion, conocimiento y soluciones a
aquellos problemas econdémicos y sociales que se pueden presentar en la empresa
relacionados a la calidad.

La causa principal que ha generado las pérdidas de clientes por el déficit de un
sistema de gestion de calidad, se debe a la falta de decisiones de la alta gerencia,
por su bajo conocimiento en los temas relacionados a la calidad, y mas aun, cuando
los cambios del mercado hacen de estos sistemas, un punto vital en la estructura
de la empresa, con el fin, de seguir compitiendo frente a los demas, puesto que
como se mencionaba anteriormente, la empresa esta en riesgo continuo de perder
clientes, al ser un requisito para seguir contratando el servicio de Campos y canchas
SAS, la cual se veria fuertemente impactada por las pérdidas econémicas.

Gracias a los “llamados de atencion” de los clientes por la ausencia de un sistema
de gestion de calidad, el representante y orientador, han considerado la necesidad
de llegar a la solucién, decidiendo colaborar en el desarrollo del presente proyecto,
el cual como su titulo lo inidica, es desarrollar un plan de implementacion del SGC,
a modo de paso a paso, capas de entenderse sin dificultad alguna, donde los
resultados luego de aplicado el plan, es permitir obtener un nivel haceptable en el
cumplimiento de los requisitos de la norma NTC-ISO 9001:2015, frente a un SGC
implementado es su producto insignia, en este caso, canchas de graba, y
posiblemente, en otros de sus productos que tengan similitud en sus procesos
involucrados o alcance.

De este modo, el desarrollo del presente proyecto, ademas de generar un plan de
implementacion facil de entender y desarrollar, busca hacer ver la norma NTC-ISO
9001:2015, como una herramienta que permite tener un control agresivo en los
procesos pertienentes al SGC, y de este modo, impedir la materializacién de
riesgos.

Por otro lado, entender como es posible desarrollar un plan de implementacién de
manera “sencilla”, luego de evaluar cada uno de los aspectos, siendo viable a futuro,
hacer un plan general sin necesidad de leer constantemente un manual de normas
item por item, creando una lista de chequeo general que contenga todos los
capitulos y requisitos de la norma, para que, de esta forma, se logre entender -
¢, Qué hacer para implementar la NTC-1ISO 9001:2015? - de manera sencilla.
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OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

Proponer un plan de implementacion del sistema de gestion de calidad NTC-ISO
9001:2015 en la empresa Campos y Canchas SAS.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Examinar el contexto organizacional de la empresa para dar alcance a la ISO
9001:2015

e Identificar los procesos asociados al sistema de gestion de calidad e
Interrelaciones.

e Evaluar la empresa en el cumplimento de requisitos segun la norma NTC ISO
9001:2015.
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1. MARCO DE REFERENCIA

A fin de dar una vision general de algunos aspectos relacionados a la calidad, se
desarrolla el presente capitulo, en apoyo a las personas que desconocen del tema,
ofreciendo un breve repertorio de aspectos claves a tener en cuenta al momento de
hablar de calidad, asi como, de herramientas Gtiles usadas y aspectos positivos que
se logran en la implementacién de la ISO 9001 en las organizaciones.

1.1 (QUE ES LA CALIDAD?

Para el ICONTEC!, el hecho de entender que es calidad, radica principalmente al
momento de cumplir las necesidades y expectativas del cliente, y las otras partes
interesadas, como resultado de las distintas actitudes, actividades y procesos que
proporcionan valor, el cual es percibido y visto como un beneficio al
clientepromoviendo asi, el trabajo continuo hacia la mejora continua, a favor de la
satisfaccion del cliente al momento de cumplir sus necesidades y expectativas por
medio del producto o servicio brindado.

Por otro lado, autores como Armand V. Feigenbaum que a su vez cita Beckford, 2,
con su teoria Total Quality Control (TQM), enfocada a la industria, nos da a
entender que la calidad es simplemente una forma de administrar una organizacion
empresarial y la fuerza mas importante que conduce al éxito y al crecimiento
organizacional.

Otro de los grandes autores como Kaoru Ishikawa citado por Beckford®, expresa
que el control de calidad consiste en el desarrollo, disefio, produccion,
comercializacién y préstamo del servicio de productos con una eficacia del coste y
utilidad optima para que los clientes compren la satisfaccion, siendo posible el
desarrollo de la calidad en todos los procesos, logrando una produccion 100% libre
de defectos, los cuales son prevenidos al encontrarlos oportunamente.

Segun Joseph M. Juran que a su vez cita Beckford?*, mediante su frase “La calidad
no sucede por accidente, tiene que ser planeada”, demuestra asi, su enfoque de
la calidad en toda la empresa, trabajando en conjunto con todos los integrantes de
la organizacion, aprovechando al maximo sus capacidades, buscando el beneficio
del cliente y la empresa.

1 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de gestion
de la calidad. Fundamentos y Vocabulario. NTC-ISO 9000. Bogota D.C.: El insituto, 2015. p. 2.

2 FEIGENBAUM, Armand V. Citado por BECKFORD, John. Quality. 2. ed. London: Routledge, 2002.
p.88. ISBN 9780415259194,

3 ISHIKAWA, Kaoru. Citado por BECKFORD, John. Quality. 2. ed. London: Routledge, 2002. p.97.
ISBN 9780415259194.

4 JURAN, Joseph M. Citado por BECKFORD, John. Quality. 2. ed. London: Routledge, 2002. p.106.
ISBN 9780415259194.
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Por otra parte Oakland citado por Beckford®, comienza a ver la calidad como el
arma mas competitiva siendo el TQM la forma de gestionar el futuro, donde la
calidad es vista como la piedra angular del éxito de la organizacién, comenzando
desde la parte superior, destacando la importancia de las relaciones internas entre
proveedor- cliente, los problemas interdepartamentales en los pasos del proceso,
enfatizandose en el control de la calidad (QC) y el aseguramiento de la calidad
(QA), donde uno de los problemas mas evidenciados es el de repartir culpas e
identificar culpables, en lugar de mejorar el rendimiento.

De esta forma el concepto de calidad se ha desarrollado fuertemente en el ambito
industrial, demostrando la importancia de tenerla presente en todos los aspectos
de la organizacion, ya sea; politicos, econémicos, sociales, ambiental es y legales
como principales a tener en cuenta en la empresa y mas en un mercado tan
competitivo como el actual, el cual, al tener presente este aspecto de la calidad
dentro de una organizacion, su nivel de competitividad aumentara, logrando asi, la
sostenibilidad suficiente, para mantenerse en el mercado.

1.2 SISTEMA DE GESTION

Un sistema de gestidn se logra interpretar como el conjunto de elementos y
actividades relacionadas para la obtencién de resultados. Hoy en dia, es visto
como una de las mayores herramientas usadas en cualquier tipo de organizacion,
como referente para establecer y cumplir el lineamiento estratégico y sus objetivos.

1.3 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Como se mencionaba anteriormente, el término “calidad” ha evolucionado
constantemente, logrando adaptarse fuertemente en el campo industrial como un
aspecto competitivo en su totalidad. A partir de esto, las empresas han entendido
con el pasar de los afios la importancia de crear un sistema de gestion de la calidad
en su estructura, puesto que quedarse atras en este tipio de sistemas no es una
opcion si se quiere seguir compitiendo.

Por lo anterior un sistema de gestion de calidad (SGC), segun Alzate®, se puede
definir como el conjunto de distintos elementos tales como: la politica de calidad,
sus objetivos de calidad, su alcance, sus procesos, que ademas, de estar
enfocados a la calidad al momento de cumplir las expectativas y necesidades del
cliente y las partes interesadas, logra la satisfaccion de ambos a partir de una

5 OAKLAND, John S. Citado por BECKFORD, John. Quality. 2. ed. London: Routledge, 2002. p.117-
118. ISBN 9780415259194.

6 ALZATE IBANEZ, Angélica Maria. 1SO 9001: 2015 base para la sostenibilidad de las

organizaciones en paises emergentes. En: Revista Venezolana de Gerencia. Zulia- Venezuela.
Noviembre, Vol. 22, nro. 80. 2017. p. 12. ISSN: 1315-9984
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buena gestion por procesos, la mejora continua, la correcta distribucion de
recursos, un buen liderazgo entre otros aspectos relacionados a los principios de
la calidad. Puesto que un SGC, son actividades coordinadas para dirigir y controlar
una organizacion con respecto a la calidad.

Asi, un SGC, a de lograr segun Tari’, generar grandes beneficios en toda la
organizacion, donde reducciones de costos, mejoras medioambientales, aumento
de la productividad, mejora de procedimientos internos y de la moral de los
empleados, menos quejas, mejor rentabilidad, ahorro de recursos y menor
desperdicio, y en algunos casos, el uso de materiales reciclables, es logrado con
la implementacion del sistema de gestion de la calidad basado en la ISO 9001.

Gracias a esto, existen muchas motivaciones que logran tener gran influencia al
momento de aplicar un sistema de gestion calidad, sea por cuestiones internas o
externas de las organizaciones, siendo importante resaltar dos principales que
tienden a tener la mayor influencia, siendo la primera, la mejoria de la imagen
organizacional respecto a temas de la calidad, logrando llamar mas la atencion, y
de segundo, el lograr un menor impacto hacia el medio ambiente el cual es un tema
muy discutido actualmente.

1.4 PRINCIPIOS DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD ISO 9001

Se puede considerar principios a aquellas leyes o reglas que se cumplen o han de
tenerse en cuenta, asi, al momento de hablar de los principios de un sistema de
gestién de la calidad, cumplen una gran importancia en el desarrollo de un sistema
de gestion de este tipo, donde actualmente se cuentan con siete (7) de estos, los
cuales son:

e Enfoque al cliente: INCONTECS?, declara que con el fin de cumplir con los
requisitos el cliente, y tratar de exceder sus expectativas, se ha de ser necesario
el reconocer tanto clientes externos e internos, entendiendo sus necesidades y
expectativas actuales y futuras, relacionando los objetivos a dichas
caracteristicas, donde al momento de realizar el seguimiento a los clientes, se
tomen las necesidades adecuadas, gestionando de manera continua la
relaciones con los clientes para lograr el éxito sostenido.

De esta forma les posible lograr un incremento de la reputacion de la
organizacion, el valor del cliente y su satisfaccién, mejora en la fidelizacién del
cliente y en el incremento de las ganancias y la cuota de mercado®.

" TARI, Juan Jose; MOLINA AZORIN, José Fransico; HERAS, Ifiaki. Benefits of the ISO 9001 and
ISO 14001 standards: A literature review. En: Journal of Industrial Engineering and Management.
Ingleterra. Septiembre, Vol. 5, nro. 2. 2012. p. 308. ISSN: 2013-0953

8 NTC-1SO 9000:2015. Op.Cit., p.4.
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e Liderazgo: Para INCONTEC?, todo lider establece una unidad propésito y la
direccion, creando condiciones laborales donde las personas se involucran con
el objetivo de calidad de la organizacion, logrando alinear estrategias, politicas
procesos y recursos, logrando asi, sus objetivos. Todo posible mediante una
buena comunicacién, valores compartidos, una cultura de confianza e integra, y
lideres positivos para las personas como ejemplo a seguir.

Asi, es posible lograr un aumenté en la eficacia y la eficiencia, mejora en la
coordinacion de los procesos y en la comunicacion, desarrollando y mejorando
la capacidad de la organizacion y de sus integrantes para entregar los resultados
deseados®.

e Compromiso de las personas: Segin INCONTEC?, el hecho de contar con
personas competentes, emprendedoras y comprometidas, son ases bajo la
manga para aumentar la capacidad de la organizacién, siendo necesario implicar
a todas las personas en todos los niveles, mediante un dialogo abierto,
compartiendo asi conocimientos y experiencias, reconociendo la contribucién de
los integrantes y encuestandolos, y asi medir su satisfaccion, con el fin de tomar
las acciones adecuadas.

Logrando de esta forma, una mejora en la comprensién de los objetivos de
calidad en todos los niveles de la organizacién, aumento en: la participacion de
las personas a favor de la mejora, en el desarrollo, creatividad e iniciativa de las
personas, en la confianza y colaboracion, gracias a la cultura organizacional®®.

e Enfoque a procesos: INCONTEC!!, menciona que al momento de entender las
actividades, su gestion e interrelacion, se logran resultados coherentes y
previsibles de la forma mas eficiente posible, todo gracias a la caracterizacion
correcta de los procesos necesarios para lograr los objetivos de calidad y sus
dependencias, entendiendo la capacidad de la organizacion, contando con la
informacion necesaria documentada y una gestion de riesgos que puedan
afectar salidas y sus resultados, estableciendo autoridades y responsabilidades.

De esta forma, es posible lograr un aumento en la capacidad de los procesos
claves del SGC y en opciones de mejora, obtencién de resultados coherentes y
previsibles, siendo posible una optimizacién del desempefio, con la posibilidad
de generar mayor confianza con las partes interesadas*?.

e Mejora: INCONTEC??, indica que toda empresa debe tener un enfoque a la
mejora continua, a fin de aumentar su desempefio o mantenerlo, y asi, crear

% lbid., p.5.
10 |bid., p.6.
11 |bid., p.7.
12 |bid., p.8.
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nuevas oportunidades. Siendo necesario el establecimiento de objetivos de
mejora, capacitaciones de aplicacion de herramienta de mejora, asegurar de
contar con personal competente, desarrollo de seguimientos y auditoria,
reconociendo y admitiendo la mejora.

Logrando de esta forma, la mejora del desempefio en los procesos del SGC, un
enfoque a la investigacion y determinacion de causas raiz, mejor anticipacion y
reaccion a los riesgos, y un incremento a la innovacién??,

Toma de decisiones basadas en la evidencia: Segin INCONTEC®3, a partir
de la evaluacion de las diferentes mediciones a partir de seguimientos es posible
tomar decisiones que ayuden a obtener los resultados deseados, siendo
necesario realizar las respectivas mediciones y seguimientos que demuestren
los resultados de la organizacion, mediante el andlisis y evaluacién de los datos
por parte de personas competentes.

Mediante la aplicacion de lo anterior, se logra el mejoramiento de los procesos,
su desempefio y capacidad de lograr los objetivos, mejorando la eficacia y
eficiencia operacional, siendo capaces de demostrar la eficacia de las
decisiones??.

Gestion de las relaciones: Para INCONTEC!, es indispensable gestionar la
relacion con las partes interesadas y asi optimizar su desempefio, en especial
con los proveedores y socios, con el fin de determinar las partes interesadas
pertinentes, priorizando la relacién con estos y el equilibrio entre las ganancias,
midiendo el desempefio con su respectiva evaluacion.

Asi, es posible evidenciar un aumento en el desempefio de la organizacion y
las partes interesadas, aumentando la capacidad de generar!®.

1.5 CICLO PHVA

Segun el INCONTEC?, La herramienta de la mejora continua PHVA (Planear-Hacer
Verificar-Actuar), se ha venido utilizando como mecanismo para asegurar la correcta
distribucion de recursos y su correcta gestion, logrando ubicar oportunidades de
mejora y actuar segun estas, donde el significado de cada una de las cuatro (4)
partes de este ciclo se pueden definir como:

13 |bid., p.9.
14 |bid., p.10.

15 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de gestion
de la calidad. Sistemas de gestion de la calidad-Requisitos. NTC-ISO 9001. Bogota D.C.: El insituto,
2015. p. iv.
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e Planear: INCONTEC'®, menciona que el establecimiento de objetivos del
sistema y sus procesos, y los recursos necesarios para generar y proporcionar
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y as politicas de la
organizacion e identificar y abordar los riesgos y las oportunidade, son los
aspectos principales al planificar un SG.

e Hacer: Para INCONTEC?®, es solo implementar lo planificado o planeado.

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

e Actuar: Segin INCONTEC!?®, es Tomar acciones para mejorar el desempefio,
cuando sea necesario.

Dichas definiciones anteriormente expuestas, permiten entender de forma puntual
la actividad o ejercicio a realizar en cada una de las cuatro partes del ciclo. A
continuacion, se muestra (Figura 1) el respectivo ciclo indicando los numerales
respectivos segun la norma encerrados en paréntesis®.
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Figura 1. Ciclo PHVA segun INCONTEC con los respectivos nhumerales

o~ Sistema de Gestién de la Calidad (4) ™

Organizacién
¥ suU contexto [
(4) |

Satisfaccidn
del cliente

Planificar

Requisitos Planificacian Resultados
del cllente (B) del SGC
Producios y
Senvicios

MNecesidades y
expeciathvas
de las parles ,\.
interesadas " ,..-—""
pertinentes . e

(4)

Fuente. INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION - ICONTEC.
Ciclo PHVA Sistemas de gestién de la calidad-Requisitos. NTC —ISO 9001. p. iv

Es importante tener claro que las entradas en la integracion del SGC sera
respectivamente: el contexto interno y extermo, evaluado mediante herramientas
como el DOFA (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas), las
necesidades y expectativas de las partes interesadas, mediante un cuadro matriz
qgque me permita reconocer dichos requisitos como los legales, siendo el mas
importante elemento de entrada, los requisitos del cliente. Por otro lado, las
concernientes salidas seran la satisfaccion del cliente, y, los productos y servicios
conformes a los requisitos y expectativas del usuario final, donde el primero,
relacionado al cliente, es posible hacerle seguimiento y medicién, con el fin, de
desarrollar un SGC de mejora continua.

1.6 ANALISIS DEL CONTEXTO INTERNO Y EXTERNO

Para Bolland'®, al momento de hablar del andlisis interno y externo de una

16 BOLLAND, Eric. Comprehensive Strategic Management: A Guide for Students, Insight for
Managers. En: Emerald Publishing Limited. United Kingdom. 2017. p. 87-89. ISBN: 9781787142251.
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organizacion, son variables o fuerzas que dan forma a su estrategia, donde su
distino, esta entrelazado con su dinamica interna y su entorno externo, donde las
fuerzas externas, no son controladas por la organizacion, sino estas a ellos, siendo
los lideres y gerentes, los de mayor control sobre las fuerzas internas,
demostrandolo con su control parcial, mas no absoluto. Aun asi, mostrar
verdaderamente todas las fuerzas externas e internas junto con sus interacciones,
seria mostrar un ndmero indescifrable de relaciones.

La razon de realizar un andlisis interno, radica en la rigurosidad y honestidad total,
sobre las fortalezas y debilidades internas, permitiendo identificar que tan bien la
organizacion actua sobre los competidores, industria y en gran medida, en su
propio yo, donde es necesario que la alta direccion, se de a la tarea de realizar
dicha funcién?’.

Por otro lado, el andlisis externo es desarrollado a fin de identificar el
posicionamiento de la organizacidn respecto a esas fuerzas externas, que atentan
0 puden generan un beneficio, ya que las empresas no existirian sin un entorno
externo, donde se encuentra la mayor incertidumbre®®,

1.6.1 Herramientas enfocadas al contexto externo. Existen varias herramientas
para identificar el contexto externo, aun asi, son pocas las que se enfocan en
determinar un contexto interno mas detallado, debido a que solo surge de la
honestidad de los lideres y gerentes de la organizacién, las cuales se exponen a
continuacion.

e Andlisis PESTAL: Para Bolland'®, segin su acrénimo, abarca aspectos,
politicos, econémicos, sociales, tecnolégicos, ambientales y llegales. Estos son
los factores clave fuera de la organizacién que ayudan a dar forma a la
estrategia, pero no estan en la esfera de influencia directa de la organizacion.

1.6.2 Herramientas enfocadas al contexto interno. Al ser un aspecto
desarrollado a partir de las opiniones de la alta gerencia, no se han constituido
herramientas con la misma fama que las mencionadas para identificar el contexto
externo, siendo posible mencionar una con gran acogida.

e AMOFHIT: Segun D’Alessio 2%, permite identificar gracias a sus siglas, aquellas
fortalezas y debilidades al interior de la organizacion, enfocada en aspectos de
administracion, marketing, operaciones, finanzas, recurso Humano, sistema de

17 |bid., p. 90.
18 |bid., p. 97-99.
19 |bid., p. 100-101.

20 D’ALESSIO IPINZA, Fernando. El proceso estratégico- Un enfoque de gerencia. México: Pearson
Educacion de México S.A, 2008. p. 53. ISBN: 9789702612902.
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informacion e investigacion y desarrollo, todo enfocado a aspectos internos de
la organizacion. Es dificil mencionar mas, puesto que la gran mayoria son
enfocadas, cabe la redundancia, en el analisis externo.

1.6.3 Herramientas enfocadas al contexto interno y externo. A partir de las
herramientas usadas posteriormente, es neceario aborda herramientas que
permitan la unificacion de ambas, de las cuales, una de las mas usadas es la
expuesta a continuacion

e DOFA: Sefiala Bolland?!, que una vez los lideres hallan asimilado los hallazgos
por parte de las herramientas posteriores, se planificaran las estratégias, donde
la idea de jugar desde las fortalezas y oportunidades y no desde las debilidades
y amenazas, es popular, enfocandose en resultados que permitan armar
estratégias al momento de combinar aspectos positivos (oportunidades y
fortalezas) con los negativos (amenazas y debilidades), donde al tener muchas
amenazas y pocas oportunidades en el exterior, puede paralizar a una
organizacion y no se toman medidas por las escases baja de éxito, donde la
evaluacion de riesgos es apropiada en tales casos.

1.7 COMPETITIVIDAD

Asi mismo, Ibrahin?? indica que por medio de la gestion de la calidad adecuada, la
empresa ha de lograr tener una posesion y explotacién adecuada de recursos entre
otras capacidades valiosas, generando asi, una superioridad en la valoracion
basada en los recursos, usando estrategias de competitividad para hacer de estos
recursos y capacidades, variables insustituibles e inimitables para el cliente,
sosteniendo una ventaja competitiva en la organizacion.

La evaluacion del desempefio financiero y operacional, la rentabilidad de una
organizacion y el uso de recursos de manera eficiente, son indicadores de gran
magnitud usados, segiin Padma?3, para determinar el nivel de calidad que se ha

21 BOLLAND, Eric. Op. Cit, p. 116-117.

22 |IBRAHIN ABDELHAMED, Elshaer & MARCJANNA, Augustyn. Direct effects of quality
management on competitive advantage. En: International Journal of Quality & Reliability
Management [en linea)]. 2016, Vol. 33, nro. 9. pp. 1302. [Consultado 5 mayo 2019]. ISSN: 0265-
671X. DOI: 10.1108/IJQRM-07-2014-0086

2 PADMA; GANESH y RAJENDRAN. A study on the critical factors of 1SO 9001:2000 and
organizational performance of Indian manufacturing firms. En: Department of Management Studies
[en linea]. 2008, Vol. 46, nro. 18. p. 4984. [Consultado 30 abril 2019]. ISSN: 1366588X. DOI:
10.1080/00207540600793299.

* Informacion basada en el estado del arte de; SALCEDO, Andrew. Impacto del Sistema de Gestion

de la calidad segun la norma 1SO 9001 en la industria manufacturera, Bogota D.C., Colombia.
Observacion inédita, 2018. p. 32.
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implementado y su influencia en el aumento de la competitividad de la
organizacion.

1.8 PRODUCTIVIDAD

Es reflejo de la efectividad con la que una organizacion usa los recursos con los
que cuenta para alcanzar los objetivos y metas propuestas es la misma
productividad. Para determinar el impacto en la productividad debido a la
implementacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001 en las organizaciones,
se recurre a la medicion de varios factores que indican el desempefio y la
eficiencia, reflejando esto un aumento de la productividad *

La calidad siempre ha sido relacionada a exceder las expectativas del cliente,
utilizado como indicador del desempefio organizacional y operativo de las
organizaciones.

De igual forma, Padma?* menciona que la moral de los empleados siempre es de
gran impacto en la eficiencia con la que trabajan, es importante que el ambiente
conduzca al trabajo y que tenga influencia en funcion de mejorar las habilidades
para realizar la labor con mayor calidad.

1.9 IMPLEMENTACION DE LA ISO 9001 EN COLOMBIA

A partir de la encuesta ISO del 2017 la cual emite las organizaciones certificadas a
la fecha del 31 de diciembre del 20172%, se logra evidenciar un total de 1°058.504
certificaciones a nivel mundial a diferencia de 1°105.937 certificaciones a nivel
mundial con las que se contaban para el afio 2016, dandose una reduccion del -4%
en la acreditacion del SGC ISO 9001.

A partir de esta cantidad de certificaciones ISO 90012¢, es posible identificar que
Colombia cuenta con 11.471 certificaciones para el 2017 a diferencia del 2016 que
contaba con 11.933, observandose una reduccion del -4% en la cantidad de
certificaciones que representan a Colombia y asi mismo en los Ultimos afios desde

24 PADMA; GANESH y RAJENDRAN. Op. Cit., p.4992.

25 INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION. ISO 9001 - data per country and
sector - 1993 t0 2017.En: INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION. [sitio web].
Geneva: ISO [Consulta 27 abril 2019]. Archivo xls. Disponible en:
https://isotc.iso.org/livelink/livelink?func=I1&objld=18808772&objAction=browse&viewType=1.

26 INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION. The iso survey of management
system standard certifications — 2017 — explanatory note. En: INTERNATIONAL ORGANIZATION
FOR STANDARDIZATION. [sitio web]. Geneva: ISO. [Consulta 27 abril 2019]. Archivo xIs. Disponible
en: https://isotc.iso.org/livelink/livelink?func=II&objld=18808772&objAction=browse&viewType=1.
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el 2014 que contaba con 14.531.

1.10 EFECTOS DE LA IMPLEMENTACION DE LA ISO 9001 EN LA INDUSTRIA
CONSTRUCTORA

Afortunadamente la ISO 9001 es aplicable para todo tipo de organizacion,
permitiendo que hasta empresas de un sola persona la logre implementar y
certificar, donde los casos segun Prado?’, en los que se ha logrado implementar
dicha norma en las empresas contructoras, se alcanzan efectos altamente
positivos a pesar de los costos y tiempo que implica la ejecucion de la norma.

Dichos efectos positivos declaran el resultado relevante que tiene la ISO 9001, en
la gestidn de recursos humanos, mejoras organizacionales y mejoras en las
operaciones, esto debido a la busqueda de beneficios a nivel interno en el
establecimiento de controles y procedimiento, asi mismo, el efecto externo se ve
altamente mejorado gracias a las mejoras comerciales y en visibilizando el efecto
positivo mayoritariamente en el &mbito externo que en el interno?8,

Por otro lado, el tamafio de las empresas de contruccion no afecta los beneficios
obtenidos con la implementacion de la norma, debido a que todas las empresas de
construccion, deben de cumplir con los mismos requisitos, permitiendoles obtener
equivalentes efectos positivos sin importar dicha variable?®.

Sin embargo, para Landin®, en vista de las muchas etapas que abarca el proceso
de construccion y los intereses representados, para satisfacer las necesidades del
sector de la construccion, parece dificil implementar la ISO 9001, adn asi, es una
meta que al lograr, permite adquirir barios beneficios, donde es notorio en algunos
casos, la considerable inversion en la implementacion de un SGC, llegando a
concluir que la Norma 1SO 9001 podria proporcionar un lenguaje comun para el
uso en todas las etapas del proceso de construccion®?,

27 PRADO ROMAN, Camilo, et. al. The effects of implementing ISO 9001 in the Spanish construction
industry. En: Universidad Rey Juan Carlos. Espafa. Julio, Vol. 18, nro. 1. 2015. p. 149. ISSN: 1131-
6837

28 |bid., p. 163.
29 |pid., p. 164.

30 LANDIN, Anne. ISO 9001 within the Swedish construction sector. En: Department of Construction
Management. Lund-Suecia. June, Vol. 18, 1999. pp. 509. ISSN: 1466-433X

3 pid., p. 515.
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2. MARCO LEGAL

Campos y Canchas SAS, al ser una empresa dedicada a la construccion, la rigen
diferentes leyes que han de tenerse en cuenta para continuar con sus labores o
que le permiten seguir creciendo a modo de oportunidad, exponiendo aquellas de
mayor relevancia.

2.1 LEYES RELEVANTES DE OBLIGATORIO CUMPLIMIENTO

Campos y Canchas SAS, al ser una empresa que hace uso del recurso hidrico en
sus obras, se tiene en cuenta la ley 9 de 1979%, la cual establece las actividades
y medidas para la manupulacion de residuos que afectan el ambiente , a fin de
mejorar las condiciones relacionadas a la salud humana. Siendo el decreto 107633,
la cual da a entender las disposiciones que se han de tener en cuenta al momento
de construir y no alterar el medio ambiente

Otro aspecto a tener en cuenta, recae en la competicion libre y leal ante el resto
de competidores, indicandonos las sanciones que han de implementarse en caso
de violar dichos aspectos por parte de las Pymes, expuesto en la ley 590 de
200034,

Asi mismo, antes de poderse declarar organizacién o empresa, es importante tener
en cuenta las leyes que se deben de cumplir ante camara de comercio, desde el
momento de su matricula, para anunciarse como empresa oficial, como la
importancia que tiene la renovacion de la matricula mercantil en los periodos
declarados para seguir funcionando, mencinado en la Ley 1727 de 2014%,

Por otro lado, debido a la gran evacién que tiende a darse al momento de pagarlos,
se han desarrrollado mecanismos contra la evasion y la elusién fiscal sobre los
impuesto existentes y aplicables en las organizaciénes, dejando claro la forma de

32 COLOMBIA. COGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 9. (24, enero, 1979). Por la cual se dictan
Medidas Sanitarias. Bogota D.C. Diario Oficial. nro 35308. 1979. Tit. I. Art. 1

* COLOMBIA, MINISTERIO DE AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE. Decreto 1076. (26,
mayo, 2015). Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector Ambiente y
Desarrollo Sostenible. Bogota D.C. Diario Oficial. nro 49523. 2015. Art. 2

34 COLOMBIA. COGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 590. (12, julio, 2000). Por la cual se dictan
disposiciones para promover el desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresa. Bogota D.C.
Diario Oficial. nro 49841. 2000. Cap. I. Art. 1

35 COLOMBIA. COGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 1727. (11, julio, 2014). Por medio de la cual se
reforma el Cédigo de Comercio, se fijan normas para el fortalecimiento de la gobernabilidad y el
funcionamiento de las Camaras de Comercio y se dictan otras disposiciones. Bogota D.C. Diario
Oficial. nro 49209. 2014. Tit. II. Art. 12
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identificarlos y calcularlos, entre otros aspectos a tener en cuanta en caso de seguir
evadiéndolos estupulados en la ley 1819 de 201636,

Los impuestos, un tema de mucha discusion por parte de diversos empresarios,
tienen sus leyes obligatorias a cumplir donde las empresas constituidas en
beneficio de interés (BIC), han de estar obligadas al continuo pago de impuestos,
sobre la renta y complementarios, el régimen sobre las ventas y demas
obligaciones tributarias de caracter nacional, departamental y municipal. Asi
mismo, deben de tener simpre en cuenta los intereses de la sociedad, socios,
accioanistas y el beneficio e interés colectivo definidos en sus dictamenes sociales,
mencionado en la ley 1901 de 2018%".

Enfocandose en las leyes que rigen a la construccion, se resaltan tres (3) que toda
empresa dedicada a esta labor han de conocer y cumplir. La primera de estas leyes
actualmente modificada, establece criterios y definiciones relacionadas al espacio
publico, elementos consitutivos, planes de renovacion urbana, marcos para las
infracciones urbanisticas entre otros aspectos encontrados en la ley 9 de 198938,

La modificacion mencionada anteriormente se dio por parte de la ley 388 de 1997,
armonizando las normas urbanisticas, medioambientales y en general, del
desarrollo urbano en Colombia, estableciendo los tres principios fundamentales en
el desarrollo sostenible del suelo en Colombia, siendo: en la propiedad se deben
cumplir funciones sociales y ecoldgicas, la prevalencia del interés general sobre el
particular y el reparto equitativo de cargas en el que se consituye un esquema
sobre la gestion del suelo®®.

Asi, una de las normas mas importantes, es el decreto 1077 de 2015, el cual
expone el decreto Unico raglamentrario del sector vivienda, ciudad y territorio,
siendo el titulo 6, la que expone aspectos relacionados al tramite para la solicitud

3 COLOMBIA, COGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 1819. (29, diciembre, 2016). Por medio de la
cual se adopta una reforma tributaria estructural, se fortalecen los mecanismos para la lucha contra
la evasién y la elusién fiscal, y se dictan otras disposiciones. Bogota D.C. Diario Oficial. nro 50101.
2016. Cap. IV. Part. Il. Art. 28

37 COLOMBIA, COGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 1901. (8, junio, 2018). Por medio de la cual se
crean y desarrollan las sociedades comerciales de beneficio e interés colectivo (BIC). Bogota D.C.
Diario Oficial. nro 50628. 2018. Art. 2

38 COLOMBIA. COGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 9. (11, enero, 1989). Por la cual se dictan
normas sobre planes de desarrollo municipal, compraventa y expropiacion de bienes y se dictan
otras disposiciones. Bogota D.C. 1989. Cap. Ill. Art. 10

39 COLOMBIA, COGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 388. (24, julio, 1997). Por la cual se modifica la

Ley 92 de 1989, y la Ley 32 de 1991 y se dictan otras disposiciones. Bogota D.C. 1997. Cap. Ill. Art.
15
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de licencias y sanciones, entre otros aspectos en la construccién?©,
2.2 LEYES RELEVANTES A LAS OPORTUNIDADES

El gobierno, en preocupacion de la salud de los ciudadanos actuales y de las
generaciones futuras, debe fomentar el deporte, la recreacion y el
aprovechamiento del tiempo libre, creando el Sistema Nacional de Deporte, lo que
implica, el crecimiento de zonas deportivas donde los ciudadanos logren
desarrollar sus actividades fisicas*!. Asi mismo, se ha establecido que los
departamentos han de coordinar con los municipios, desarrollar programas y
actividades que permitan practicar deportes, fomentando la practica de dicha
actividad*?.

Asi mismo, el consejo superior, ha de apoyar las Pymes, con el fin de estimular el
desarrollo empresarial, las asociacines y las alianzas estratégicas entre las
entidades publicas y privadas, en apoyo a este sector, ademas, el ministerio de
comercio, industria y turismo, han de crear planes y acciones anuales en pro del
desarrollo y apoyo estas empresas*.

Afortunadamente las leyes no solo estan dirijidas en el cumplimiento de diversos
aspectos que el estado impone, si no también, existen aquellas que son motivo de
apoyo hacia las empresas, en especial las Pymes. Una de las de mayor impacto
positivo, ha sido la ley 1780 de 2016, la cual se enfoca en el emprendimiento
juvenil, logrando que jovenes entre los 18 y 28 afios de edad, ingresen al mercado
sin mucha difiultad, debido a que grandes empresas impiden dicho crecimiento,
logrando con esta ley, motivar a las nuevas generaciones a crear empresa®.

40 COLOMBIA, MINISTERIO DE VIVIENDA, CIUDAD Y TERRITORIO. Decreto 1077. (26, mayo,
2015). Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector Vivienda, Ciudad y
Territorio”. Bogota D.C. Diario Oficial. nro 49523. 2015. Tit. VI

41 COLOMBIA, COGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 181. (18, julio, 1995). Por el cual se dictan
disposiciones para el fomento del deporte, la recreacién, el aprovechamiento del tiempo libre y la
Educacién Fisica y se crea el Sistema Nacional del Deporte. 1995. Tit. |. Cap. I. Art. 1

42 COLOMBIA, COGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 715. (21, diciembre, 2001). Por la cual se dictan
normas organicas en materia de recursos y competencias de conformidad con los articulos 151, 288,
356 y 357 (Acto Legislativo 01 de 2001) de la Constitucion Politica y se dictan otras disposiciones.
Bogota D.C. 2001. Tit. IV. Cap. Il. Art. 74

43 COLOMBIA, COGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 590. (12, julio, 2000). Por la cual se dictan
disposiciones para promover el desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresa. Bogota D.C.
Diario Ofical. Nro 49841. 2000. Cap. I. Art. 1

4 COLOMBIA, COGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 1780. (2, mayo, 2016). Por medio de la cual se
promueve el empleo y el emprendimiento juvenil, se generan medidas para superar - barreras de
acceso al mercado de trabajo y se dictan otras disposiciones. Bogota D.C. Diario Oficial. nro 49861.
2016. Art. 1
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3. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Campos y Canchas SAS, empresa dedicada a la construccién y reparacién de
distintos campos deportivos, y registrada legalmente en camara y comercio en el
afo 2019, crecio en el pasado sin necesidad de estar registrada, pero a peticion de
sus clientes frecuentes, vio la necesidad de legalisarze y tomar acciones que lo
ayuden a crecer como empresa ya formal.

El tiempo que ha venido laborando antes de estar registrada ha sido de 6 afios,
logrando atraer clientes frecuentes en el pasado como lo han sido distintas
universidades, que ademas de pedir sus servicios de construccion y reparacion en
la actualidad, confian en total plenitud por su calidad en el servicio y producto
ofrecido.

Por otro lado, la empresa tiene dos integrantes, debido a que cuenta con servicos
de terceros como lo son provedores de materias primas, equipos de pintado y de
construccion para el terreno, donde el gerente de la empresa es el encargado de
los procesos estregicos y de apoyo, y el segundo integrante es el encargado del
subproceso de pintado del proceso de elaboracion y acabado de las canchas.

Cabe resaltar que los provedores de materias primas y los del servicio de
contruccion, son furtemente seguidos y evaluados, contando con 3 empresas para
materias primas y 2 empresas en contruccién, por si existiese algun tipo de
problema y asi evitar la metarializacién de algun riesgo, al momento de tener gran
variedad de proveedores.

Finalmente, Campos y Canchas SAS, con el fin de de lograr crecer aun mas, ha
decidido tomar acciones en la obtencion de certificados que lo ayuden a destacar
ante otros competidores, siendo la certificacion 1ISO 9001, un ejemplo de los
principales requisitos que le han venido exigiendo sus clientes frecuentes y
seguramente, sus futuros clientes.

3.1 PRODUCTOS

Campos y Canchas SAS presenta una gran variedad de productos a ofrecer
(Cuadro 1), siendo siete (7) los tipos de canchas en su catalogo, ademas, de dos
productos que son la venta de mayas y sintéticos para canchas, al ser productos
plus, pensando en las necesidades futuras del cliente

Cuadro 1. Lista de productos de Campos y Canchas SAS

Productos Creacion Mantenimiento Ventas
Cancha de microfutbol X X
Cancha de futbol Pasto X X
Cancha de baloncesto X X
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Cuadro 1. (Continuacion)

Productos Creacion Mantenimiento Ventas

Cancha de volleyball X X
Cancha de tenis X X
Cancha de tenis en polvo de ladrillo X X
Cancha multipropésito X X
Mayas X X X
Sintéticos X X X

Fuente: elaboracion propia

Es importante mencionar que las mayas es un producto aparte de las canchas, al
ser un item necesario a implementar en el producto final entregado, puesto que
después de la construccién y terminado de la cancha, es necesario la adecuaciéon
de dichas mayas para su uso correcto, debido a que en ocaciones, los clientes
descuidan este aspecto, ofreciéndoles de esta forma dicho producto, pensando en
ellos.

3.2 CLIENTES

Afortunadamente la presente empresa cuenta con varios clientes, y otros a los que
ellos llaman consumidores, siendo los primeros ya mencionados, aquellos que
hacen uso frecuente de sus productos y servicios, donde los segundos, son aquellos
donde su frecuencia en adquirir el producto es regular, o en ocaciones, solo por una
vez, de este modo, se exponen algunos de sus clientes frecuentes (Cuadro 2) que
solicitan sus productos y servicios

Cuadro 2. Clientes de la empresa de Campos y Canchas SAS

Cliente Residenciales Empresariales Encargado
Edificio Pa_rque Residencial X Norma Pinzén
Fiorenze
Coryunto Re3|deq0|al X Lucia Castafieda
Potdén Santo Domingo
Politécnico Gran X Ingeniero William Angel

Colombiano

Fuente: elaboracion propia
Los clientes mostrados (Cuadro 2), son los de mayor prestigio en la compaiiia, al

ser sus clientes frecuentes y, por ende, los de mayor razon a mantener en la
empresa.
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4. METODOLOGIA

Para el desarrollo metodoldgico, se establecio un modelo de investigacion
cualitativo a usar en las cuatro fases desarrolladas del presente proyecto,
explicando las acciones y herramientas usadas para el cumplimiento de cada una
de las fases y por ende de los objetivos.

4.1 TIPO DE INVESTIGACION

El presente trabajo se desarrolld6 en torno a una investigacion cualitativa,
profundizada a nivel descriptivo, mediante la recopilacion de los datos de la empresa
a trabajar, las variables a manejar no son maniobradas, puesto que son el resultado
de la exploracion y aplicacién de las distintas herramientas, que permiten la
generacion de conceptos consistentes al contexto de la empresa y su grado de
cumplimento al SGC propuesto por la NTC-1ISO 9001:2015.

4.2 ACTIVIDADES GENERALES POR ETAPA
La metodologia sefialada en el desarrollo del plan de implementacién del sistema

de gestion de calidad NTC-1SO 9001:2015, en la empresa campos y canchas SAS
se ha planteo en cuatro (4) etapas (Figura 2), mostradas a continuacion:

Figura 2. Etapas para el plan de implementacion

*Examinar el contexto organizacional de la empresa y efectos asociados del
proceso estratégico.

* Identificar los procesos asociados al sitema de gestion de calidad e
interrelaciones.

*Evaluar la empresa en el cumplimento de requisitos segin la norma NTC I1SO
9001:2015.

*Precisar las actividades para la implementaciéon de la norma de gestion de
calidad basada en la NTC ISO 9001:2015.

ETAPA 4

Fuente: elaboracién propia
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El anterior esquema (Figura 2), presenta las etapas en las que se desarrollo el
presente proyecto, siendo la etapa 1, 2 y 3 las necesarias para el cumplimiento de
los objetivos especificos, siendo la etapa 4, la que corresponde al objetivo general
como paso final desarrollado, logrando asi, el cumplimiento de todos los objetivos.
Seguidamente, se profundiza en cada una de las mismas.

4.2.1 Etapa 1: Examen del contexto organizacional de la empresa y efectos
asociados del proceso estratégico. Con el fin de identificar el contexto
organizacional de manera general, se sostuvo una reunion el 15 de abril del 2019
con el gerente de la organizacion el Sr. Esteban Quiroga, para comprender la
posicion en la que se encuentra su empresa.

Para dicha reunion, fue necesario la aplicacion de herramientas previas que ayuden
a identificar los aspectos internos y externos para armar el DOFA (Cuadro 3),
usando el PESTAL (Anexo A), para examinar oportunidades y amenazas al exterior
de la empresa, abarcando aspectos politicos, econémicos, sociales, tecnolégicos,
administrativos y Legales , y el AMOFHIT (Anexo B), que ayudo a identificar
aquellas fortalezas y debilidades al interior de la organizacion, abarcando aspectos
de administracion, marketing, operaciones, finanzas, recurso humano, sistema de
informacién e investigacion y desarrollo , donde ambas herramientas, contenian
aspectos a evaluar pertinentes al contexto y actividades de la presente empresa,
destacando que ambas han de ajustarse dependindo del tipo de empresa y sus
actividades.

Para el uso de las herramientas anteriormente mencionadas, se hiso uso de la
siguiente valoracion:

e M+: Mas positivo.

+: Positivo.

N: Neutro.

- Negativo.
e M-: Mas negativo.

Nota: En la identificacion de la valoracion de cada uno de los aspectos, se hizo uso del color verde,
en los anexos anteriormente mencionados.

La razon de esta clasificacion, fue identificar a que rasgo de la matriz DOFA,
pertenecian los distintos aspectos evaluados y encontrados en la columna “; Qué
se tiene?” de ambas herramientas, donde las fortalezas y oportunidades, fueron
aguellas que lograron el valor de (M+, + y N), siendo las debilidades y amenazas,
las que lograron un valor de (- y M-). Luego de valorar los distintos aspectos, se
ordenaron respectivamente las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas,
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y asi, desarrollar la respectiva matriz DOFA (Caudro 3).

Con el andlisis del contexto interno y externo detallado y analizado (Cuadro 3), se
seleccionaron y evaluaron los mas relevantes (Tabla 1 a la Tabla 4) con el fin de
desarrollar un andlisis estratégico DOFA (Cuadro 4) identificando aquellos aspectos
relevantes que afactan al SGC, estableciendo acciones pertinentes para mejorar lo
positivo y mitigar o negativo.

Dicho andlisis estratégico, se desarrollo previamente con herramientas que
permiteron identificar y valorar aquellos aspectos DOFA de mayor importancia en
la empresa, donde a las debilidades (Tabla 1) y fortalezas (Tabla 2), se les asigno
un respectivo porcentaje, donde las suma de estos es igual al 100%, luego se
asignaron porcentajes a cada uno de los aspectos seleccionados, sin salirse del
procentaje estipulado, donde a acada uno de dichos items a evaluar, se le asigno
un valor del 1 al 5, siendo 1 de menor relevancia y 5 de mayor relevancia, del
mismo modo con las oportunidades (Tabla 3) y amenazas (Tabla 4)

Posteriormente, a cada aspecto evaluado, se le multiplico el procentaje asignado
base 100, con el valor de importancia del 1 al 5 estipulado, de esta forma,
escogiendo los de mayor valor para el desarrollo de la matriz estratégica DOFA
(Cuadro 4), la cual me indicara acciones dependiendo de las combinaciénes DO,
FA, FO y DA.

4.2.2 Etapa 2: Identificacion de los procesos e interrelaciones involucrados
en el alcance del SGC. Se identificaron todos los procesos pertinentes que estan
involucrados en el SGC de interés a aplicar, identificando los procesos
estrategicos, operativos y de apoyo (Figura 3), donde se determinaron las
interacciones entre ellos, sus responsables, entre otras variables a tener en cuenta
(Cuadro 5), sosteniendo una entrevista el dia 15 de abril del 2019 con el Sr.
Esteban Quiroga, para la adquisicion de dicha informacion.

Segidamente, se identificaron y evaluaron los riesgos mas visibles con el fin de
tenerlos presentes e impedir su materializacion futura y las oportunidades de
mejora, puesto que, de lo contrario, afectaria el futuro SGC de interés a
implementar

La evaluacion de los riesgos identificados (Tabla 5), se hizo por medio de una
metodologia de “mapa de calor” (Anexo C), donde al identificar su nivel de
consecuencias hacia le empresa y nivel de probabilidad de que se materializarse
el riesgo, arrojaron valores que son ubicados en el respectivo mapa de calor, donde
la posicion en la que se encuentre cada uno de los riesgos evaluados, marcara uno
color de importancia siendo: rojo (riesgos de alto cuidado), amarillo y rosado
(riesgos de importancia), beage (riesgos significatos) y verde (riesgos bajos).
Dicho orden de colores, es importante a tener en cuenta para reconocer aquellos
riesgos desde los de alto peligro, hasta los de bajo peligro.
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Con los riesgos evaluados, se genero un analisis breve, identificando las acciones
de control para mitigacion de los riesgos y oportunidades de mejora (Cuadro 6).

4.2.3 Etapa 3: Evaluacion de la empresa en el cumplimento de requisitos
segun lanorma NTC ISO 9001:2015. Mediante el uso de la instrumento otorgado
por el docente de catedra de la materia, fundamentos de la ISO 9001:2015, dictada
en la Fundacion Universidad de América y una cita previa con el gerente de la
empresa el Sr. Estaban Quiroga el dia 22 abril del 2019, se evalto el cumplimiento
de los requisitos de esta misma norma segun INCONTEC, la cual consta de 7
plantillas que evalian desde el capitulo 4 al 10 de la norma ISO 9001:2015,
permitiendo identificar el nivel de cumplimiento porcentual de los disitntos capitulos
(Tabla 6).

Las plantillas de evaluacion, capitulo cuatro (4) como ejemplo (Anexo D), cuentan
con 7 columnas que evallan los capitulos ya mencionados, distribuidas de la
siguiente forma:

1. La primera, consiste en los requisitos del capitulo a evaluar

2. La segunda, permite marcar e identidficar aquellos requisitos que no son
aplicables al SGC, o, mejor dicho, cuando se ha excluido el requisito y este no
afecta la capacidad ni la responsabilidad para cumplir requisitos por parte de la
organizacio

3. Latercera, permite marcar una equis (X), en caso de que se cumpla el requisito
al 100%, o, mejor dicho, en el caso de haber realizado TODAS las acciones
requeridas, poseer evidencias suficientes y tener resultados eficaces de
cumplimiento del requisito

4. La cuarta, permite marcar una equis (X), en caso de que se cumpla el requisito
al 50%, o, mejor dicho, en el caso de no haber realizado al menos una accion
0 actividad requeridas, poseer evidencias insuficientes y a pesar de obtener
resultados, estos no son eficaces.

5. La quinta, permite marcar con una equis (x), en caso de que no se cumpla nada
del requisito (0%), o, mejor dicho, en caso de déficit de acciones o actividades
relacionadas, con carencia de evidencias y resultados relacionados con el
requisito.

6. La sexta, permite relizar una describcion de lo que se tiene actualmente en los
requisitos evaluados.

7. La séptima, permite realizar una describicén de lo que hace falta para lograr
cumplir el requisito.

Cabe destacar, que todos los capitulos evaluados, contienen un grafico que
muestra los requisitos generales valorados (Grafica 1 a la Grafica 7), los cuales
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son respectivamente analizados, con el fin de dar un resumen de la ubicacion de
la empresa en cada capitulo.

4.2.4 Etapa 4. Definicion de las actividades para la implementacion de la
norma NTC ISO 9001:2015 en la empresa. A partir de los resultados de las etapas
previas desarrolladas y la evaluacion de los capitulos de la norma en la etapa 3,
se procedio a crear el plan de actividades a desarrollar paso a paso, desarrollado
en el capitulo 6 del presente proyecto. Dichas actividades, se redactaron a fin de
lograr cumplir los requisitos que la norma NTC-ISO 9001:2015 exige, para lograr
la certificacion y acreditacion de la presente norma de calidad.

Dichas actividades, se generaron a partir de la columna “Actividades” de la matriz
“‘Plan de accion” (Cuadro 7) que ofrece la herramienta Excel mencionada en la
etapa 3, permitiendo describir las acciones necesarias, las metas a lograr con
dichas acciones y el responsable a cargo, con el fin, de cumplir los requisitos de la
norma faltantes a lo largo de los siete (7) capitulos evaludos, siendo de libre
albedrio, estipular una fecha y presupuesto, para desarrollar dicha tarea en caso
de querer agregarlo.
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5. ANALISIS DE RESULTADOS Y DISCUCION
A modo entender los resultados de cada uno de las etapas y por ende de los
objetivos, el presente capitulo tendra como fin explicar los resultados obtenidos de
las tres primeras etapas expuestas en el capitulo 4 por parte de las herramientas
aplicadas

5.1 CONTEXTO ORGANIZACIONAL

Trabajadas las herramientas PESTAL (Anexo A) Y AMOFHIT (Anexo B) (explicadas
en el capitulo 3, Etapa 1), se desarrollo la matriz DOFA expuesta a continuacion:

Cuadro 3. Matriz general DOFA de la empresa Campos y Canchas SAS

Oportunidades

Fortalezas

Inversidn extranjera, genera ganancias sin
tanto esfuerzo competitivo (extranjero que
contratan el servicio y no se quejan en
precios)

Presupuesto  disponible para atender
inconformidades, quejas, reclamos etc.

Capacidad de cumplir con los requisitos del
cliente

Bum inmobiliario que areas

deportivas.

requieren

Mayor fomentacién del deporte, por parte de
la poblacion

Investigacion de mercados sobre las

empresas del sector y sus SGC

Comunidades jovenes que hacen posible el
mantenimiento y reparaciones frecuentes

Ventaja diferencial del producto o servicio la
forma en que entregan el servicio y venden
antes de construirla

Imagen organizacional al ver como empresa
grande que cumple con los estadndares de
experiencia, calidad produccién, desempefio
entre otras.

Técnicas publicitarias para fomentar y
promocionar sus servicios y productos de
forma personalizada

Buenas Relaciones Publicas

Tecnologias emergentes como herramientas
gue ayudan a la eficiencia de las actividades
y negocios de la empresa

Actualizacion constante en las normas de
construccion de canchas entre otros aspectos
(a la vanguardia)

Tecnologias emergentes como herramientas
gue ayudan a la eficiencia de las actividades
y negocios de la empresa

Fidelizacion de los clientes

Proveedores identificados y controlados

Implementacién de procesos eficientes de
construccion

Andlisis de costos en las inconformidades del
servicio y producto liberado

Gestién de la informacién para la innovacion

Potencial retorno de| la inversién (ROI), por la
innovacion

Innovacién constante en el servicio y producto
a ofrecer
Uso de técnicas como el Benchamarking

Uso eficiente de los recursos naturales como
el agua

Equipos de pintado ctualizados y controlados

Cumplimiento de Leyes laborales hacia la
SST como el ARL

Apoyo de la alta gerencia (SGC)

Tercerizacibn con expertos (trabajo en
alturas, construccion, materias primas)
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Cuadro 3. (Continuacion)

Oportunidades

Fortalezas

Ficha técnica brindando confianza

Obtencion de materias primas (costos,
calidad, puntualidad, etc)

Politcas de camara y comercio que
benefician a menores de 35 afios

Actividades Bancarias

Bastante gente que ofrece servicios que
provocan una "guerra econdmica”,
provocando un desorden en los precios de
otras empresas.

Técnicas analiticas de necesidades

segundarias del cliente

Comunicacién interna

La tendencia del cliente se basa segun el
presupuesto que tengan

Amplia diversidad en el producto y servicio
ofrecido de forma idénea

Competidores desleales (por los precios,
inexperiencia y garantia)

Embalaje de materias primas

Clima y tiempo que afectan la eficiencia del
desempefio del servicio

Apropiada planificacion y evaluacion del
presupuesto del SGC

Punto de equilibrio de situacion financiera

Garantia de recubrimiento sintético

Podliza de cumplimiento (cobro sobre la
cancha)

Personal competente

Eficiencia laboral (tiempo)

Debilidades

Amenazas

Métodos para identificar y gestionar riesgos y
oportunidades

Inestabilidad politca que cambia Ila
proyeccion de los objetivos por el cambio
brusco de gobierno

Participacion en el mercado

Procesos ldentificados y caracterizados

Politica de comercio exterior que impiden la
eficiencia en la entrega de materia prima por
la aduana hasta que legalicen

Politica de impuestos como el IVA del 19%,
ICA, entre otras que impide ser competitivos
y por ende, reduccion de ganancias

Politcas que no garantiza que el
emprendedor logre éxito a corto plazo
(irracional)

Restriccibn de materias primas como
permisos exclusivos de venta (franquicia
Corner)

El délar afecta las compras de materias
primas y otras herramientas de trabajo

Consumidores desconfiados ante los

productos colombianos

Actitudes profesionales que afectan el interés
y confianza del cliente

Clientes que buscan empresas certificadas
para asegurar la inversion

Fuente: elaboracion propia
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Las fortalezas actuales que presenta la empresa, se destacan por siempre estar
actualizados en temas tecnologicos, de conocimientos, de mercados y publicidad
que les han permitido destacar, logrando sobresalir por mas de cinco afios sin estar
registrada legalmente, y del mismo modo, sobrevivir antes las adversidades del
mercado frente a sus competidores.

Es importante destacar que las fortalezas con menor poder son aquellas que
implican tiempo, puesto que el gerente de la empresa, maneja otros tres negocios,
donde el consumo de tiempo laboral es excesivo, aun asi, ha logrado buenos
resultados, gracias a los clientes frecuentes con los que cuenta.

Dentro de las oportunidades que presenta la organizacion y con las cuales logro
crecer, se destaca el resultado de la gran inversidn extranjera en periodos
presidenciales pasados, contratando el servicio constantemente por los bajos
precios segun la moneda, siendo mas baratos que en su propio pais, por otro lado,
el bum inmovilario, ha causado que barios conjuntos residenciales deseen la
implementacion de canchas, logrando evidenciar la apertura de nuevas
oportunidades para seguir ofreciendo el servicio y por ende, la adquisicién de
nuevos clientes.

Por otro lado, al haber una constante actualizacion en normas de canchas y
campos asi como en la innovacion de equipos tecnoldgicos para la adicion de
pinturas, y el el desarrollo de materias primas innovadoras para esta clase de
productos, el echo de tener acceso a esta informacion, es de vital importancia para
seguir inovando en el desarrollo de sus productos, siendo un factor clave que
ayuda a seguir en la competencia, y una oportunidad clave, para seguir creciendo
como empresa.

Terminando con las oportunidades, aspectos como el clima o el presupuesto del
cliente, son de menor impacto para la empresa, al ser imposible controlar los
aspectos climaticos eficientes que ofrezcan el mejor desarrollo del producto, asi
como lograr ajustarse al presupuesto de los posibles clientes, siendo totalmente
independientes de lo que puede otrecer la empresa, siendo este tipo de aspectos,
imposibles de ajustar forma factible y lograr asi, competir constantemente a pesar
de que en ocaciones sean una minima oportunidad.

Es importante mencionar en forma general, esos aspectos negativos o0 bien
llamadas amenazas y debilidades, donde al tenerlas identificadas, es posible
impedir que se materializen en riesgos que podrian llevar a la empresa al bien
llamado “Quiebre empresarial”.

Las principales debilidades con las que cuenta la empresa, es que al no saber
cuales son sus amenazas Yy debilidades, la planificacion de gestionar riesgos no
esta contemplada, siendo esto uno de los planes a considerar en el capitulo 6 del
presente docuemento, por otro lado, al tener conociminto de su posicion del
mercado, sienten que estan en una posicion baja, a pesar de contar con clientes
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frecuentes, donde, la falta de un plan de gestion por procesos hace vulnerable sus
mismos procesos, siendo otro aspecto evaluado en el capitulo 6.

Finalmente, las amenazas en las cuales siempre considera estar en periodos de
procupacion, son dadas lastimosamente por las deciciones politicas de los mismos
periodos presidenciales, tales como la proyeccién politica, cambiando en su
totalidad el enfoque marketing de la empresa, asi como los incrementos de los
impuestos como el IVA, lo que hace que pierda ventaja competitiva frente a precios,
al igual que muchas otras empresas

Las restricciones de comercializacion con el extranjero siendo China un ejemplo,
afecta notablemente la adquisicion de distintos materiales. Posteriormente, una de
las amenazas mas controversiales, es el incremento del dolar y la desvalorizacién
del peso colombiano, lo que hace aun mas costoso la adquisicion de productos a
un precio accesible.

Nota: Los distintos aspectos encontrados en el DOFA (Cuadro 3), son validos por el gerente de la
empresa el Sr. Esteban Quiroga, donde aquellos aspectos que se deseen demostrar fisicamente,
no es posible.

De este modo, se observa que las fortalezas con las cuales cuenta la empresa han
sido de vital importancia, logrando sobresalir sin estar legalmente registrada por
mas de cinco afos, ademas, de las oportunidades que se le han presentado y han
sabido aprovechar, donde las amenazas que simpre tendran presente, son las
deciciones que el estado y los periodos presidenciales tomen, logrando afectar
directamente la gran mayoria de empresas, sindo las debilidades posibles a
correguir y convertirlas en fortalezas que permitan mitigar las amenazas que de
uno u otro modo, generen riesgos en la empresa.

Culminando la matodologia planteada en la Etapa 1, se desarrolla la planeacion
estratégica con las Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas mas
relevantes, mediante esquemas de evaluacion de los aspectos del DOFA, donde
los datos obtenidos dan respuesta a las accidnes estratégicas convenientes para
la empresa (Cuadro 4).

Inicalmente se escogen aquellos aspectos de la DOFA (Cuadro 3) relevantes para
la empresa que afectan de manera considerable como primer tanteo, luego se
ordenan en tablas de evaluacion para identificar aquellos de mucha mayor
relevancia como especie de segundo tanteo (Tabla 1 a la Tabla 4). Se inicia con la
evaluacion de las debiliades (Tabla 1) y fortalezas (Tabla 2),
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Tabla 1. Debilidades principales de la empresa
MATRIZ DE EVALUACION FACTORES INTERNOS ORGANIZACIONALES

DEBILIDADES
Métodos para identificar, evaluar y 12% 5 0.6
gestionar los riesgos y
oportunidades, basicos
Participacion en el mercado baja 15% 5 0.75
Regular caracterizacion de los 8% 4 0.32

procesos que permita un correcto
control de estos
VALORACION NIVEL DEBILIDAD 30% 1.67

Fuente: elaboracion propia con base en TEJADA, Fabio. Gerencia Estratégica de la calidad. Bogota
D.C. Colombia. Observacion inédita, 2018

Tabla 2. Fortalezas principales de la empresa
MATRIZ DE EVALUACION FACTORES INTERNOS ORGANIZACIONALES

15% 5 0.75

Presupuesto disponible para
atender inconformidades, quejas y
demas variables que incluyan
capital de la organizacion
Capacidad de cumplir con los 15% 5 0.75
requisitos del cliente

Proveedores de materias primas y 15% 5 0.75
servicio de construccion

identificados, controlados y

certificados.

Equipos de pintado de punta 10% 3 0.3
actualizados y calibrados

Amplia diversidad en el producto y 5% 3 0.15
servicio a ofrecer de forma id6nea

que brinde confianza

Técnicas publicitarias para fomentar 15% 5 0.75
y promocionar Ssus servicios y

productos de forma personalizada

Ventaja diferencial del producto o 5% 4 0.2
servicio a ofrecer por atencién

personalizada

Fuente: elaboracion propia con base en TEJADA, Fabio. Gerencia Estratégica de la calidad. Bogota
D.C. Colombia. Observacion inédita, 2018

De este modo, se identifican las principales debilidades y fortalezas de mayor

importancia, que logran obtener un valor de 0.75. Continuando se procede a evaluar
las oportunidades (Tabla 3) y amenazas (Tabla 4)
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Tabla 3. Oportunidades principales de la empresa.

MATRIZ DE EVALUACION FACTORES EXTERNOS ORGANIZACIONALES
ENTORNO DE LA ORGANIZACION

FACTOR CRITICO PONDERACION VALORACION RESULTADO
OPORTUNIDADES % #
Adquisicion de tecnologias vy 15% 5 0.75

conocimientos emergentes, como

herramientas y métodos que

ayudan a la eficiencia de las

actividades y negocios de la

empresa

Crecimiento de la comunidad 10% 5 0.5

deportista que hace posible el

incremento de clientes

Mercados objetivos (Universidades, 15% 5 0.75

conjuntos residenciales, clubes,

etc.) en constante crecimiento
VALORACION NIVEL 40% 2
OPORTUNIDADES

Fuente: elaboracion propia con base en TEJADA, Fabio. Gerencia Estratégica de la calidad. Bogota
D.C. Colombia. Observacién inédita, 2018

Tabla 4. Amenazas principales de la empresa

MATRIZ DE EVALUACION FACTORES INTERNOS ORGANIZACIONALES
ENTORNO DE LA ORGANIZACION

FACTOR CRITICO PONDERACION %  VALORACION RESULTADO
AMENAZAS #
Inestabilidad politica que cambia la 15% 5 0.75

proyeccion de los objetivos por el

cambio brusco del gobierno, asi

como de comercio exterior

Politica de impuestos como el IVA 15% 5 0.75
del 19%, ICA, entre otros, que

impiden ser competitivos y por

ende, reduccion de ganancias

Restriccion de materias primas 5% 3 0.15
como permisos exclusivos de venta
El efecto del dolar sobre la compra 5% 4 0.2

de materias primas y otras
herramientas de trabajo

Clientes que buscan empresas 15% 5 0.75
certificadas para asegurar la

inversion

Actitudes profesionales que afectan 5% 4 0.2
la adquisicién de nuevos clientes

VALORACION NIVEL AMENAZA 60% 2.8

Fuente: elaboracion propia con base en TEJADA, Fabio. Gerencia Estratégica de la calidad. Bogota
D.C. Colombia. Observacion inédita, 2018
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Desarrollada la evaluacion de estos 4 aspectos, se logra observar la identificacion
de cuatro (4) fortalezas, una (1) debilidad, dos (2) oportunidades y tres (3)
amenazas, las cuales son acomodadas en la matriz estratégica DOFA (Cuadro 4),
donde se procede al desarrollo de las disitntas combinaciones FO, DO, FA y DA,
las cuales son distintas acciones que ayudaran a aprovechar las fortalezas y
oportunidades de la empresa, y, mitigar las amenazas y debilidades.
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Cuadro 4. Acciones estratégicas frente a los aspectos DOFA mas relevantes para la empresa

certificadas para asegurar la
inversion

A3-F1 Demostrar el musculo financiero a los clientes actuales y futuros

A3-F2 Demostrar la capacidad de la empresa que ha tenido cumplir con los
contratos de distintos clientes.

A3-F3 Implementar técnicas de publicidad que logren convencer al cliente

R DEBILIDADES R
1 Presupuesto disponible para atender inconformidades, quejas y demaj 0.75 | Participacion en el 0.75
variables gue incluyan capital de la organizacion mercado baja
DO FA 2 Capacidad de cumplir con los requisitos del cliente 0.75
EST RATEG ICO 3 Proveedores de materias primas, equipos y servicio de construccién | 0.75
identificados, controlados y certificados.
4 Técnicas publicitarias para fomentar y promocionar sus servicios y 0.75
productos de forma personalizada
OPORTUNIDADES R COMBINACION FO COMBINACION DO
1 | Adquisicion de tecnologias y | 0.75 | O1-F1 Realizar continuo estudio econémico de los equipos y conocimiento posible | O1-D1 Adquisicién de
conocimientos emergentes, a adquirir a fin de mejorar. conocimientos y tecnologias
como herramientas y métodos O1-F2 Demostrar la capacidad de la empresa de cumplir con el cliente por su | que genere ventaja
gue ayudan a la eficiencia de las conocimiento en el producto a ofrecer. competitiva
actividades y negocios de la 01-F3 Mantener la actualizacion constante de proveedores que permitan la mejora | O2-D1 Desarrollar métodos
empresa de la empresa que logren atraer clientes de
2 | Mercados objetivos | 0.75 | O1-F4 Mantener la continua publicidad implementando nuevas formas al desarrollar | forma continua.
(Universidades, conjuntos dicha actividad.
residenciales, clubes, etc.) en 02-F1 Atraer el interés del mercado al demostrar el musculo financiero con el que
constante crecimiento Se cuenta
02-F2 Demostrar al mercado objetivo la capacidad de atender sus necesidades.
0O2-F3 Demostrar al mercado el uso de proveedores de calidad.
02-F4 Desarrollar técnicas de publicidad que logren la adquisicion de clientes.
AMENAZAS R COMBINACION FA COMBINACION DA
1 | Inestabilidad politica que cambia | 0.75 | A1l-F3 Desarrollo de evaluaciéon continua a proveedores que mitiguen las politicas | A1-D1 Desarrollar planes de
la proyeccion de los objetivos por de comercio exterior. accion ante los posibles
el cambio brusco del gobierno, A1-F4 Desarrollo continuo de publicidad que logre mitigar el cambio de politica cambios en el mercado que
asi como de comercio exterior generado por los nuevos gobiernos. impidan el descenso de la
2 | Politica de impuestos como el | 0.75 | A2-F1 Estudiar contantemente la capacidad financiera vs los distintos impuestos y | empresa.
IVA del 19%, ICA, entre otros, sus efectos. A2-D1 Hacer seguimiento
que impiden ser competitivos y A2-F2 Implementar acciones que impidan el disgusto del cliente frente a los precios | constante de los impuestos
por ende, reduccion de ofrecidos que afecten a futuro la
ganancias A2-F3 Estudiar constantemente los precios de los proveedores actuales y futuros empresa.
3 | Clientes que buscan empresas | 0.75 | A2-F4 Implementar técnicas publicitarias que no generen costos elevados. A3-D1 Implementar métodos

que logren atraer mas
clientes.

Fuente: elaboracion propia con base en TEJADA, Fabio. Gerencia Estratégica de la calidad. Bogota D.C. Colombia. Observacion

inédita, 2018
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El anterior cuadro (Cuadro 4), da a conocer las principales fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, que son pertinentes en la elaboracion y entrega, de su
producto y servicio a ofrecer, donde las distintas combinaciénes presentadas, son
las acciones que definen lo siguiente:

Combinaciones FO: Apican a las fuerzas internas de la empresa ara aprovechar la
ventaja de las oportunidades externas.

Combinaciones DO: pretenden superar las debilidades internas aprovechando las
oportunidades externas.

Combinaciones FA: aprovechan las fuerzas de la empresa ara evita o disminuir las
repercusiones de las amenazas externas.

Combinaciones DA: Son las tacticas que pretenden disminuir las debilidades
internas y evitar las amenazas del entorno.

Dichas combinaciones, son acciones estratégicas que ayudaran de una u otra
forma, a lograr ya sea, el maximo aprovechameinto las oportunidades y fortalezas
de la empresa, 0, para mitigar los impacto de las amenazas y debilidades actuales.

De este modo, es posible identificar que la empresa tiene la tarea de salir de sus
debilidades y amenazas adelante, mediante el aprovehcamiento de las
oportunidades y fortalezas, puesto que, de lo contrario, al no hacer uso de sus
aspectos positivos, los aspectos negativos lograran coger ventaja.

5.2 IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS

Con el fin de dar respuesta a lo expuesto en la Etapa 2 “Identificacién de los
procesos e interrelaciones pertinentes al alcance”, se identifican cada uno de los
procesos y sus distintas interrelaciones con el fin de tener clara cada una de las
entradas y salidas de cada uno de los procesos, asi como otras caracteristicas que
son primordailes de identificar en cada uno de estos.

Los procesos claves que ayudan al continuo crecimiento de la empresa y desarrollo
de esta, se puden reunir en lo que bien se llaman, procesos estratégicos, siendo
dos los que componen este conjunto de procesos (Figura 3), los cuales son:

1. Proceso de planeacion estratégica: este se caracteriza por hacer todo el tema
de publicidad vy fidelizacién con el cliente, permitiendo mantener los antiguos
clientes y conseguir futuros, y que de una u otra forma se le hace seguimiento
con el fin de tener un servicio personal con cada cliente y ver que otro servicio
se le puede ofrecer.

2. Proceso de mercadeo: Con del fin de lograr ser competitivos, el analisis
constante de los precios finales de cada uno de sus productos a partir de la
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mano de obra y materias primas entre otros aspectos, se han de lograr definir
precios competitivos frente a los otros competidores que frecuentemente hacen
de la guerra econémica una realidad, de este modo, el presente proceso ayuda
a lograr mantenerse fuertemente en el mercado de construccion de campos y
canchas.

Por otro lado, los cuatro porcesos de apoyo (Figura 3), se describen a continuacion:

1. Proceso de recursos humanos: con el fin de dar solucion a la falta de personal
y suplir el tiempo que necesitan para lograr un mejor desempefio en los demas
procesos, los dos Unicos integrantes de la presente empresa, se han decidido
en contratar aquel personal que cuente con la capacidad de tener mayor
veracidad en acciones tales como la comprobacion de la contruccion segura
del terreno sobre el cual trabajar, por parte de un posible ingeniero civil que
certifique este echo, y asi, con otros aspectos que se tienen planeados a futuro.

2. Proceso de gestion financiera: a modo de tener un control sobre todo el capital
o musculo financiero actual, y estudiar la capacidad de llevar a cabo los
proyectos de sus clientes, este proceso e encarga de dar validez para la
validacion de la venta.

3. Proceso de gestion tecnoldgica: al ser una empresa que presta directamente el
serivico de pintado y delineado del terreno, la constante actualizacion de
equipos que apoyen estos procesos es de vital importancia y mas aun, cuando
cada vez se presentan nuevas tecnologias. Por otro lado, la tencnologia capas
de hacer més sencilla la comunicacion con los clientes.

4. Proceso de gestidon del conocimiento: a fin de estar constantemente
actualizados con las normas internacionales que rigen cada tipo de cancha o
campo, y de nuevas técnicas de construccion que permitan mayor seguridad,
rendimiento y vida util, es importante estar siempre a la vanguardia con esta
clase de conocimientoque permita de una u otra forma ser innovadores.

Gracias a estos procesos estratégicos y de apoyo con los cuales cuenta la
empresa, esta ha logrado sobresalir pese a las dificultades que se dan por parte
de las amenazas que siempre estan en continuo ataque, aun asi, es clave destacar
que a futuro, se implemente un proceso que se encargue de mantener el sistema
o sistemas que han de pensar implementar en la empresa, ademas del sistema de
gestion de calidad, que puede llevar como nombre “Gestion HSEQ”, en memoria a
los tres aspectos que abarca este nombre, ambiental, salud en el trabajo y calidad,
como proceso de apoyo.

Por otro lado, a fin de identificar todos los procesos pertinentes al alcance del SGC
a implementar, se obtiene como resultado el siguiente diagrama (Figura 3).
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Figura 3. Diagrama de los procesos Estratégicos, Operativos y de Apoyo en la fabricacion de
canchas

Mercadeo |

/~ Procesos Estratégicos

Planeacion
Estratégica

\/

Procesos Operativos

| Planeacién de compras |

Primera base

s v produccién | o E=a
= . <% | WPINCAR [ L - e a3 . |
c Aplicacion de la "~ 5| Aplicaciéndel (&
primera base [ segunda base
L Compras ¥ R SEe DS = L
: Temeno Segunda baze
I can:ra‘._a:mx_:es | adecusdo aplicada I
Recueriomintos | PRREACa [ | wedia
E “—»l Ventas Adecuacién del terreno } ‘,Aplicacx-i\n de las lineas :r—b E
Terreno construido ¥ /0 )
N ) 4 Operacidn T e N
[ = aparado
T | Compras y contratacion| planeada | Construcciony/o ‘E
E del servicio [ Reparacion E
Procesos de Apoyo
Recursos Gestion Gestion Gestion del
Humanos Financiera Tecnologica conocimiento

Fuente: elaboracién propia

Repecto al anterior esquema (Figura 3), se visualizan los procesos operativos o bien
llamaos de valor, que permiten dar como resultado final, la cancha o campo que el
cliente a pedido, siendo estos procesos caracterizados en la siguiente tabla (Cuadro
5).

Cuadro 5. Caracterizacion de los procesos operativos y sus interrelaciones

RESUMEN
PROVEDOR | ENTRADA | PROCESO | SALIDA | CLIENTE DEL LIDER
PROCESO
Pedidos | Proceso
d Se encarga
e
.. | de la
- planeacio o
Requerimie formalizaci
. : nde . Esteban
Cliente Final ntos del |[ventas o6n de las .
X compras Quiroga
cliente venta (S)
rodﬁccié con el
P n cliente final
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Cuadro 5. (Continuacion)

RESUMEN
PROVEDOR | ENTRADA | PROCESO | SALIDA | CLIENTE DEL LIDER
PROCESO
Se encarga
de estudiar,
Proceso
Compra de evaluar vy
planacion sy comoras calcular lo
Proceso de Pedidos de compras | contrata P que Esteban
Ventas y ciones Y | necesita Quiroga
L, contrataci
produccién | planead . para la
6n del -
as - construccio
servicio
n de la
cancha
Formalizar
el contrato
Materia Proceso | con los
Proceso de | Comprasy primay de provedores
s . compras y . ;
planeacion contratacio . mano construcci | de materia Esteban
contrtacion . . )
de compras nes . de obra 6n y/o prima y la Quiroga
) del servico L
y produccioén | planeadas aprovad | reparacié6 | mano de
a n obra parala
construccio
n
Se encarga
Materia Terreno Proceso | de crear o
Proceso de . L .
primay construccioé | construi de reparar el
compras 'y d q d s Esteban
contratacion mano de ny/o_, oyl/o | adecuacio | terreno Quiroga
del servico obra reparacion | reparad n del sobre el
aprovada 0 terreno | cualseiraa
trabajar
Adecua el
terreno, al
aplicar una
Proceso capa que
Terreno permita la
Proceso de , de
, L devidam L correcta
construccion Terreno adecuacion aplicacion . Esteban
. ente adherencia .
ylo construido | del terreno de Quiroga
L adecuad . de la
repoaracion primera )
o} pintura u
base
otros
component
e
necesarios
Se encarga
Proceso | de aplicar la
Proceso de Terreno aplicacion Primera _de L primera
= - de la aplicacion | base de Esteban
adecuacion | devidament : base . )
primera . de pinturas vy Quiroga
del terreno | e adecuado aplicada
base segunda | otros
base component
es
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Cuadro 5. (Continuacion)

RESUMEN
PROVEDOR | ENTRADA | PROCESO | SALIDA | CLIENTE DEL LIDER
PROCESO
Se encarga
de aplicar la
segunda
base de
pinturas vy
Proceso | otros

de component Esteban
aplicacion | es Quiroga
de lineas | necesarios
finales que
permitan la
correcta
aplicacion
de la lineas
Aplicar las
lineas
sobre el
terreno
debidament
Cliente e pintado, Esteban
final segun las Quiroga
normas que
le
correspond
e a cada
deporte

Proceso de aplicacion

S Primera Segund
aplicacion de de la
. base a base
la primera

. segunda ;
base aplicada base aplicada

Lineas
aplicada
Segunda aplicacion sy

base de las product

aplicada lineas 0
termina

do

Proceso de
aplicacion de
la segunda
base

Fuente: elaboracién propia

Mediante la caracterizacién (Cuadro 5), se identifican cada una de las salidas y
entradas de los procesos, con su respectivo provedor y cliente, siendo este
segundo ademas del cliente final, cualquiera de los procesos involucrados, por otro
lado, se especifica en un breve resumen, la funcién principal de cada proceso y su
encargado, logrando una caracterizacién minima de cada uno de los procesos.

Es importante destacar que dicha caracterizacion es importante desarrollarla de
forma mas profunda, puesto que esta es una forma de lograr un mayor control
sobre los procesos, permitiendo tener mayor seguridad en sus actividades y
resultados obtenidos, siendo esto, una de las propuestas que se dejaran en claro
en el capitulo 6 “Plan de implementacion de la ISO 9001:2015 en la empresa
Campos y Canchas SAS”.

Finalmente, la caracterizacion de procesos se da especificamente para la
contrucciéon de canchas de grava, puesto que es el producto insignia de la
empresa, siendo este, el enfoque al sistema de gestion de calidad (SGC) en la
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presente empresa.

Continuando, se determinan aquellos riesgos y dar fin a la metodologia expuesta
en la Etapa 2. Se procede a identificar aquellos riesgos que puedan materializase,
cada uno con su nivel de impacto y probabilidad entre un rango de 1 a 5 con su
respectivo grado de importancia (Alto, Importante, Signifcativo y Bajo), siendo esto,
una metodologia aprendida para la identificacion de riesgos y su nivel de reisgo

(Anexo C).

Tabla 5. Matriz de evaluacion de los riesgos identificados

Nivel de

Proceso Riesgo Consecuencia Probabilidad Resultado Riesqo
Perdida de
Proceso de clientes por
mercadeo . malfa, 10
informacion en
el contacto
Obtencion de
Proceso de provedores y
compras y mano de obra 5 Importante
contratacion  que ofrescan
del servicio  un producto y
servicio malo
Confunciones
en los
requerimientos
Proceso de del cliente que 4 Importante
Ventas conlleve a una
confirmacién
de pedido mal
echa
Proceso de Comprasy
plaenacién  contrataciénes
de compras mal 3 Significativo
y estudiadas y
produccion planeadas
Proceso de Atrasoslen la
compras y obtenuon_de
.2 las materias 8 Importante
contratacion -
del servicio Pr'Masy mano
de obra
Problemas en
Proceso de entrega del
contruccion terreno por 2 Bajo
y reparacion custiones
climaticas
Proceso de Q_uejas de los
. clientes por el D
contruccion 3 Significativo

y reparacién

servicio de
construcciéon
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Tabla 5. (Continuacion)

Proceso Riesgo Consecuencia Probabilidad Resultado I\Igiveeslgdoe
Problemas en
Proceso de entrega del
Adecuacion terreno por 2 1 2 Bajo
del terreno custiones
climaticas
Proceso de Derrames
aplicacion imprevistos de
de la P 4 1 4 Importante
primera pintura o _rpala
base aplicacion
Proceso de Derrames
aplicacién . )
de la Imprevistos de 4 1 4 Importante
segunda pintura o_rpala
base aplicacion
Aplicacién imDrzr\;ie;r'::)esSde
de las P 4 1 4 Importante
Lineas pintura o mala

aplicacion

Fuente: elaboracién propia

Es importante tener en cuenta que la anterior identificacion de riesgos (Tabla 5),
hace alusiébn a aquellos que son proporcionales al impacto potencial en la
conformidad de los productos y servicios, donde los riesgos que presentaron mayor
importancia a partir de los resultados obtenidos en la matriz, es aquel que tiene
gue ver con el proceso de mercadeo, a razén de los cambios en los métodos de
comunicacion hacia los clientes, al contar con lineas de comunicacién obsoletas,
lo que ha hecho de una u otra forma, que la obtencion de nuevos adquisitores del
producto y servicio no logren entrar en contacto, perdiendo asi, un futuro cliente y
posiblemente frecuente.

Aun asi, las acciones que ha tomado la empresa para resolver los inconvenientes
ha sido la constante publicidad hacia sus productos y servicio, y el cambio de
“tarjetas de contacto” que habian en el pasado, de este modo, con las accidnes de
constante actualizacién en sus canales de comunicacién, se ha logrado una
mejoria en los inconvenientes o bien llamadas, quejas que mencionan
constatementes tales como- “La tarjeta que tengo tenia otro numero y otro correo”-
, permitiendo asi, la mitigacion de este riesgo y a la vez, siendo una oportunidad
de reconocimiento por el alto empefio que pone la empresa por hacerle publicidad
a sus productos.

Otros de los riesgos a tener en cuenta, son aquellos que han de lograr un nivel de
grado importante visualisados de color amarillo (Tabla 5), lo increible de estos
riesgos, son los niveles de probabildiad con la que pude surgir cada uno con un
nivel de 1, y solo uno de probabildiad 2. La razén de tan bajos niveles, se debe a
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los controles permanentes que se tienen en cada uno de los riesgos que han de
lograr dichos resultados, lo mejor de esto, es que son una fuente de oportunidades
de mejora, donde implementacion de controles, ademas de disminuir la posible
materializacion de dichos riesgos, logra mejorar el desempefio y prevenir atrasos,
que de no ser asi, las pérdidas de tiempo en el transcurso del desarrollo de los
distintos procesos se veria gravemente afectada, causando un desorden en el
cronograma de actividades y del mismo modo, un mal servicio hacia el cliente.

De este modo, las oportunidades de mejora y la implementacion de controles para
prevenir la materializacion de los riesgos de grado importante, son claros,
permitiendo lograr una mejora continua en el desarrollo de estos procesos.

Dando continuacion a los riesgos de categoria significativa, se han de caracterizar
por tener un grado bajo de nivel de riesgo, esto debido a que los controles previos
en otros procesos, impide que estos se materializen, logrando niveles bajos, aun
asi, es igual de importante tenerlos presentes por el efecto hacia el producto o
servicio a ofrecer.

Los riesgos de nivel significativo presentan oportunidades de mejora, esto debido
a que los controles que les tienen impuestos, ayudan a mejorar las opiniones del
cliente y lograr obtener un mejor control en la contratacion de provedores de
materias primas y del servicio de construccion.

Finalmente, los riesgos de nivel bajo, se caracterizan por tener el aspecto climatico
en su contra en algunas ocaciones, esto debido a que el clima siempre sera un
aspecto incontrolable, pero que ha de lograr ayudar o empeorar la calidad del
producto y servico.

Las ocaciones donde el servicio y producto se ve afectado por esta variable
incontrolable, se mitiga gracias a las acciones de control para este riesgo, el cual
se basa en un acta especial que al ser firmada en acuerdo al cliente, permite la
adquisicién de mas dias de labor sin afectar el cronograma de actividades, donde
el cliente y la empresa salen ganando, donde el primero logra obtener un producto
final (en este caso la cancha o campo) de buena calidad, y el segundo impide
perdidas financieras al lograr evitar laborar en condiciones climaticas adversas.

A modo de complemento, se exponen las oportunidades de mejora con los
respectivos controles que se tienen para los actuales riesgos (Cuadro 6).
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Cuadro 6. Acciones de control para mitigacion de riesgos e identificaion de oportunidades de

mejora
. . Oportunidades
Proceso Riesgo Controles o Acciones P ;
de mejora
Actualizacion constante de
Pérdida de clientes por | los medios de comunicacion
Proceso de . e Lo
mala informacion en el | Comunicacion  constante NO
mercadeo )
contacto con los clientes actuales y
futuros
Obtencién
Proceso de | Obtencién de | Evaluacion constante a | continua de
comprasy | proveedores y mano de | proveedores de materias | mejores
contratacion | obra que ofrezcan un | primas y servicio de | proveedores y de
del servicio | productoy servicio malo | construccion servicio de
construccion
Con funciones en los | Servicio al cliente | Disminucion  de
Proceso de requerimientos del | personalizado Triple | las posibles
ventas cliente que conlleve a | revision del acta en el que | inconformidades
una confirmacién de | consta el producto final a | por parte del
pedido mal echa entregar. cliente
Proceso de L
- Compras y | Reprocesos de | Disminucion de
planeacion . ' g, -
contrataciones mal | confirmacion del plan de | perdidias
de compras . . : )
g estudiadas y planeadas | compras y contratacion financieras
y produccién
Proceso de .. | Comunicacién con distintos
Atrasos en la obtencién .
comprasy ; ) proveedores de materias
. de las materias primas y . - NO
contratacion primas y de servicios de
- mano de obra L
del servicio construccion
Actas  especiales ue
Proceso de | Problemas en entrega " P q
s mitigan las  problemas
construccion | del terreno por | . % . NO
- . L climéticas en el desarrollo
y reparacion | cuestiones climéticas .
de los procesos a convenir
Obtencion de
Proceso de | Quejas de los clientes | ,,. . . . mejores
s - Vigilancia  continua  al
construccion | por el servicio de . iy prestadores  del
- . servicio de construccion -
y reparaciéon | construccion servicio de

construcciéon

Actas  especiales que
Proceso de | Problemas en entrega -
! 9 mitigan  las  problemas
Adecuacion | del terreno por | . . NO
. L climaticas en el desarrollo
del terreno | cuestiones climaticas .
de los procesos a convenir
Aumento de la
Proceso de . . . S
aolicacion Derrames imprevistos | Advertencias y planes de | eficacia y
de[I)a orimera de pintura o mala | contencidon frente a estas | eficiencia en la
base aplicacion emergencias aplicacion de
pinturas.
Proceso de Aumento de la
aplicacion Derrames imprevistos | Advertencias y planes de | eficacia y
dela de pintura o mala | contencion frente a estas | eficiencia en la
segunda aplicacion emergencias aplicacion de
base pinturas.
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Cuadro 6. (Continuacion)

Proceso Riesgo Controles o Acciones Oportunl'dades
de mejora
Aumento de la
Aplicacién Derrames imprevistos | Advertencias y planes de | eficacia y
de las de pintura o mala | contencion frente a estas | eficiencia en la
Lineas aplicacion emergencias aplicacion de
pinturas.

Fuente: elaboracién propia

Se logra observar los controles existentes para el control de los riesgos actuales
(Cuadro 6), identificando las oportunidades de mejora en caso de presentarlas,
siendo evidente que la empresa, ha logrado de una u otra forma, tener acciones
preventivas y de control ante los posibles riesgos sin necesidad de tener un SGC
implementado, logrando ver la capacidad que ha tenido la empresa de obtener
buenos resultados en sus distintos procesos sin tener que hacerles un estudio
detallado. Aun asi y en efecto de cumplir los requisitos de la norma ISO 9001:2015,
€S necesario una mejor caracterizacion y evaluacion de dichos riesgos,
previamente de sus procesos.

5.3 CUMPLIMINETO DE REQUISITOS

En razon, de que la empresa requiere implementar la norma NTC-1SO 9001:2015,
se ve la necesidad de evaluar la norma en todos sus aspectos, mediante la
herramienta suministrada en la clase, “fundamentos de la ISO 9001:2015”, y de este
modo, dar una visibn mas general y detallada de aquellos requisitos adquiridos y
necesarios a implentar, para lograr cumplir en su totalidad, los requisitos de la
norma, evaluando, desde el capitulo 4 hasta el capitulo 10, sus disitntos requisitos,
y asi, dar respuesta al objetivo tres del presente proyecto, mediante el desarrollo a
la Etapa 3 de la metodologia planteada.

El documento o herrameinta a usar, cuenta con 7 hojas que hacen referencia a los
capitulos de lanorma NTC-1SO 9001: 2015, desde los capitulos del 4 al 10, en donde
se presenta una lista de chequeo, de acuerdo a los requisitos que han de evaluarse
en cada capitulo, siendo ejemplo a mostrar, la matriz a evaluar del capitulo 4 (Anexo
D), la cual, tiene el mismo disefio para los demas capitulos, a diferencia, de los
requisitos que los componen.

Iniciando con el autodiagnostico de los requisitos, se inicia con el capitulo 4
“Contexto de la organizacion”, dando como resultado la siguiente gréfica:
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Gréfico 1. Estado actual en el cumplimiento del capitulo 4 “Contexto de la organizacién”
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Fuente: INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION-ICONTEC-Guia
de autodiagnéstico. NTC-ISO 9001. Bogota D.C.: El instituto, 2015.

Nota: Los valores obtenidos desde el grafico 1 al grafico 8 son obtenidos del presente caso de
estudio, asi como de la tabla 6.

Es posible observar que la empresa necesita una mayor caracterizacion y
evaluacion de los aspectos internos y externos que lleguen a afectar el SGC, asi
mismo, debe determinar las partes interesadas y sus requisitos, asi como los
requisitos aplicables de la norma, y empezar a documentar el alcanze del SGC y
definir los requisitos no aplicables. Por otro lado, falta una mayor caracterizacion
de sus procesos, implementando metodos de evaluacion para el seguimiento y
medicion de estos, mejorando la caracterizacion de las oportunidades en base al
riesgo, asi como desarrollar un sistema de documentacion para el seguimiento y
medicidn de sus procesos para un correcto control.

A continuacion, se expone los resultados obtenidos en el capitulo 5 “Liderazgo” el
cual, a partir del autodiagnéstico, arrojo el siguiente resultado:
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Grafico 2. Estado actual en el cumplimiento del capitulo 5 “Liderazgo
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Fuente: INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION-ICONTEC-Guia
de autodiagnoéstico. NTC-ISO 9001. Bogota D.C.: El instituto, 2015.

Siendo posible identificar que la empresa debe: comenzar a redactar su politica de
caldidad y otras variables estrategicas (objetivos, acciones, etc...) que cumplan
con los aspectos a cumplir en el numeral 5.2, para luego demostrar un liderazgo y
compromiso hacia esta, por otro lado, mejorar la caracterizacion de procesos,
riesgos, oportunidades de mejora y controles para implementar el enfoque a
procesos y el pensamiento basado en riesgo, promoviendo el enfoque al cliente en
cada una de sus caracterizaciones. Se reintera en la implementacion de un SGC
qgue permita cumplir con los requisitos del presente numeral especificamente en la
seccién 5.3, porque, al no tenerlo implementado, no es posible hacerle un
seguimiento a este sistema de gestion.

A continuacion, se procesde con el capitulo 6 “Planificacion” el cual, a partir del
autodiagnostico, arrojo el siguiente resultado:
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Gréfico 3. Estado actual en el cumplimiento del capitulo 6 “Planificacion del SGC”
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Fuente: INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION-ICONTEC-Guia
de autodiagnoéstico. NTC-ISO 9001. Bogota D.C.: El instituto, 2015.

Se logra determinar que la presente empresa debe caracterizar mejor los procesos,
riesgos, posibles acciones frente a riesgos y oportunidades, asi como sistemas de
seguimiento y evaluacion en las acciones para abordar riesgos y oportunidades,
proporcionales al impacto potencial en la conformidad de los productos y los
servicios. Demas, debe desarrollar objetivos de caldiad y las acciones para
lograrlos mediante una matriz a documentar, como lo indica el apartado 6.2. Siendo
necesario implementar, una matriz de control de cambios, que se lleven de manera
planificada segun el apartado 6.3.

Se prosigue con la evaluacion del capitulo 7 “Apoyo”, el cual, a partir del
autodiagnostico, arrojo el siguiente resultado:
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Gréfico 4. Estado actual en el cumplimiento del capitulo 7 “Soporte”
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Fuente: INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION-ICONTEC-Guia
de autodiagnoéstico. NTC-ISO 9001. Bogota D.C.: El instituto, 2015.

Incialmente la empresa ha de necesitar la contratacion de personal en algunos de
sus procesos para mejorar el desempfieo de estos, debido a que la falta de tiempo
genera lijeros atrasos en el cronograma de actividades, por otro lado, debe
implementar procesos y metodologias de seguimiento y medicion de los recursos
necesarios en los procesos, asi como mantener esta informacion documentada.
Asi mismo, se necesita de una mayor caracterizacion de los conocimientos
necesarios para llevar a cabo cada uno de los procesos, siendo obligatorio tener
dicho conocimiento documentado.

Se necesita implementar sistemas de capacitacion para los procesos necesarios y
mantener la informacion documentada de las competencias de los empleados y de
los proceos que deben ser mutuamente equibalentes (Competencias de los
empleados vs Competencias necesarias del proceso que empeian).

Dando solucién al numeral 7.3, es necesario implementar sistemas necesarios
para la toma de conciencia segun como lo pide en numeral. Por otra parte, con el
fin de cumplir el numeral 7.4, debe determinar las comunicaciones internas y
externas como lo pide el numeral.

Posteriormente, como recursos de apoyo, se ha de tener la informacion
documentada obligatoria que pide la norma, con su respectiva caracterizacion de
creacion y actualizacién, donde es preciso mplementar un sistema de control de
dicha informacién documentada como lo pide la norma.
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Se prosigue con la evaluacion del capitulo 8 “Operacion”, el cual, a partir del
autodiagnostico, arrojo el siguiente resultado:

Grafico 5. Estado actual en el cumplimiento del capitulo 8 “Operacién”
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Fuente: INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION-ICONTEC-Guia
de autodiagndstico. NTC-ISO 9001. Bogota D.C.: El instituto, 2015.

Uno de los capitulos mas extensos de la presente norma es el de operacion, esto
debido a la gran cantidad de requisitos que hay de cumplir respecto los productos
y servicios a ser ofrcidos al cliente y los que son adquiridos por la empresa, cabe
resaltar que el apartado 8.3 “Disefio y desarrollo de los productos y servicios”, no
se aplica, esto debido a que la empresa no se encarga de disefiar las canchas,
puesto que estas ya estan estipuladas con normas internacionales de las
federaciones de los distitntos deportes que manejan.

De este modo, se analiza el aparatado 8.1 “Planificacion y control operacional’,
donde la empresa necesita una mayor caracterizacion de los procesos, con sus
requisitos de entrada como de salida, asi como sus medidas de control para que
se cumplan, criterios de haceptacion, con el respectivo conrtrol de cambios, todo
lo anterior documentado.

Continuando con el apartado 8.2 “Determinacion de los requisitos para productos
y servicios”, se logra observar que la empresa logra tener una comunicacion
acertada con el cliente mediante atencion personalisada para dar a conocer su
producto y servicio. Por otro lado, la determinacion de los requisitos relativos a los
productos y servicios, necesitan ser mejor determinados, a pesar de que siga
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cumpliendo con lo estipulado con el cliente. Por otra parte, la revision de los
requisitos para los productos y servicios se logra de manera eficiente por los
estudios previos desarrollados a fin de brindar el servicio y producto final, asun asi,
necesaita documentar dicha informacion. Asi mismo, sobre los cambios en los
requisitos para los productos y servicios, la empresa a de implementar actas que
certifiguen los cambios de los requisitos, manteniéndolas documentadas.

Se prosigue con el apartado 8.4 “control de los procesos, productos y servicios
suministrados externamente”, la empresa debe documentar informacién sobre el
control de los servicios y productos suministrados externamente, asi como criterios
de evaluacion a estos provedores. Por otro lado, el tipo y alcance del control de la
provision externa, debe tener un mayor control sobre los proveedores externos con
actas y demas herramientas necesarias a implementar, donde la Informacién para
los proveedores externos ha de ser correctamente transmitida, aun asi, es
necesario detallar los requisitos de esta parte interesada.

Continuando con el apartado 8.5 “Produccidén y provision del servicio”, el control de
la produccion y de la provisidn del servicio a de necesitar una mejor caracterizacion
mas detallada de los procesos, asi como mejorar condiciones de trabajo e
implementacion de acciones ante el error humano. Por otro lado, la Identificacion
y trazabilidad, necesita ser documentada en las salidas que lo necesiten. Por otra
parte, la propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos, a de tener
documentacion que certifique los cuidados implementados en la porpiedad (es) del
cliente por parte de la empresa. Otro aspecto es la preservacion, donde la empresa
debe implementar acciones de preservacion detalladas de las salidas de los
procesos (posibles en la caraacterizacion de procesos). Continunado, las
actividades posteriores a la entrega del producto y servicio, han de ser
desarrolladas de correcta forma, aun asi, se recomienda tenerlas presentes y
leerlas, donde el control de los cambios, debe ser documentada con sus resultados
y responsable de de autorizar el cambio.

Prosiguiendo, el apartado 8.6 “Liberacion de los productos y servicios”, se necesita
documentar las evidencias de las conformidades de los requisistos asi como el
responsable de liberacion, y que a pesar de contar con acciones de confirmacion
del productofinal, es necesario tener todo documentado.

Finalmente, en el apartado 8.7 “Control de las salidas no conformes”, es necesario
implementar documentacion sobre acciones tomadas sobre las no conformidades
y autoridades responsables de las no conformidades

Se prosigue con la evaluacién del capitulo 9 “Evaluacion y desempefo”, el cual, a
partir del autodiagnadstico, arrojo el siguiente resultado:
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Gréfico 6. Estado actual en el cumplimiento del capitulo 9 “Evaluacion de desempefio”
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Fuente: INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION-ICONTEC-Guia
de autodiagnéstico. NTC-ISO 9001. Bogota D.C.: El instituto, 2015.

El presente nimeral es uno de los que presenta menor desarrollo, donde se debe
implementar métodos para el seguimiento, medicion, andlisis y evealuacion de los
procesos, asi como cronogramas para desarrollarlos, evaluarlos y analizarlos,
documentado todo respectivamente, asi como métodos de segumiento de
satisfaccion al cliente omo otros que permitan analizar y evaluar los aspectos del
numeral 9.1.3.

Al ser un numeral que hace la auditoria interna una herramienta importante para la
evaluacion y desempefio del SGC, es necesario imlementar dichas auditorias y
lograr cumplir los aspectos del numeral 9.2.

Seguidamente, se debe planificar las revisiones de evaluacion del futuro SGC a
implementar, evaluando las acciones de previas revisiones documentadas, siendo
necesario especificar y evaluar; las cuestiones externas e internas pertinentes al
SGC, las partes interesadas y sus clientes, los distintos procesos, las no
conformidades y acciones correctivas, los provedores externos, los riesgos y
oportunidades de mejora, las auditorias, entre otros aspectos segun la norma,
donde los ya mencionados son los que no ha tenido en cuenta la empresa . Todo
lo anterior con resultados de su seguimiento y evaluacion.

Y como ultimo capitulo del autodiagnodstico se tiene el apartado 10 “Mejora”, el
cual, arrojo el siguiente resultado:
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Gréfico 7. Estado actual en el cumplimiento del capitulo 10 “Mejora’
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Fuente: INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION-ICONTEC-Guia
de autodiagndstico. NTC-ISO 9001. Bogota D.C.: El instituto, 2015.

En funcién de las opciones de mejora que tiene la empresa se reintera frente a
este capitulo una mayor caracterizacion de riesgos para prevenir lo indeseado
hacia el cliente, asi como desarrollar métodos de evaluacion de las acciones
correctivas, teniendo la documentacion respectiva de las no conformidades y
acciones tomadas, donde la alta direccién en pro de la mejora continua, debe
implementar el SGC con el fin de planificarsus respectivas revisiones al sistema de
gestion.

Terminado el analisis de los capitulos evaluados, se obtiene una grafica resumen

gue permite indentificar el estado general de los aspectos cumplidos de la norma
en la presente empresa, logrando obtener el siguiente resultado:
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Grafico 8. Resumen general de los aspectos cumplidos de la norma
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Fuente: INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION-ICONTEC-Guia
de autodiagndstico. NTC-ISO 9001. Bogota D.C.: El instituto, 2015.

En conclusién, sobre el nivel de cumplimiento de la norma, se logra observar que
la empresa ha logrado cumplir con algunos de los requisitos, a pesar de no tener
un SGC, gracias a las distintas actividades que desarrollan. Es importante tener en
cuenta que el promedio de cumplimiento de la norma en la empresa es del 42%
(Tabla 2), donde los dos aspectos mas relevantes a tener que desarrollar para
aumentar dicho idicador es el de mejores caracterizaciones de procesos e
implementacion de documentaciones.

Tabla 6. Resumen porcentual de los capitulos evaluados

CAPITULO Porce_nte_lje de
cumnplimiento %

4.CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 42%
5 LIDERAZGO 47%
6 PLANIFICACION PARA EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 44%
7 SOPORTE 43%
8 .OPERACION 50%
9 EVALUACION DEL DESEMPENO 22%
10. MEJORA 45%

PROMEDIO 42%

Fuente: INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION-ICONTEC-Guia
de autodiagnéstico. NTC-ISO 9001. Bogota D.C.: El instituto, 2015.
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6. PLAN DE IMPLEMENTACION DE LA ISO 9001:2015 EN LA EMPRESA
CAMPOS Y CANCHAS SAS

Con el fin de dar solucion al objetivo general del presente proyecto, se plantea este
capitulo, procediendo con el desarrollo de un plan de actividades a realizar con sus
respectivos responsables y metas. Dichas actividades se plantean, a fin de lograr
cumplir los requisitos de la norma faltantes y los aspectos encontrados en el
contexto organizacional, y cumplir los requisitos que la norma NTS-1SO 9001:2015
exige con el fin de lograr la certificacion y acreditacién de la presente norma de
calidad, donde gracias al desarrollo de los objetivos anteriores presentados en el
capitulo 5, la tarea de identificar aquellos aspectos faltantes para implementar el
correcto desarrollo de la norma se combierte en una tarea mucho mas facil.

6.1 PLAN DE ACCION

El auto-diagnostico usado en la etapa 3, permite establecer un plan de actividades
a aquellas organizaciones que apenas estan implementando el modelo en la versién
2015 o un plan de transicién, para aquellas que cuentan con la norma de calidad
implementada version afio 2008 y desean actualizarse a la norma mas reciente

Finalmente, el PLAN DE ACCION (Cuadro 7), se estructura un plan de
implementacion o de transicion, cuyo punto de partida es la informacion
relacionada en la columna ¢ QUE NOS FALTA? de las listas de chequeo (Anexo
D). En este plan puede incluirse actividades, tareas, resultados esperados, el
tiempo en el que se debe cumplir, procesos relacionados, asi como responsables
de las actividades para cerrar las brechas y la opcién de relacionar un presupuesto
si es necesario.

De este modo, con los resultados obtenidos, luego de haber evaluado la norma

previamente en la empresa, se logra obtener el siguiente plan de accién (Cuadro
7), mostrado a continuacion.
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Cuadro 7. Plan de accidn para la implmentacion de la norma ISO 9001:2015

PLAN DE TRANSICION SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Seccion de lanorma
Responsables

1ISO 9001:2015 Descripcion Metas Fecha Procesos

QEENoS F-ETs ACUIIRIARIES Resultados esperados culminacion involucrados

4.1 COMPRENSION DE LA | Identificar aquellos aspectos d%fsagg‘;'{gxfg e‘;:gé?g:}‘ig Contexto de la Gestion
ORGANIZACION Y DE SU | internos y externos que herramientas como el organizacion que afecta el 1 Mes estratégica Esteban Quiroga
CONTEXTO afectan el SGC DOFA SGC analizado
Desarrollar un cuadro que
4.2 COMPRENSION DE | Identificar las partes | permite identificar las
LAS NECESIDADES Y | interesadas como sus | partes interesadas, sus Requsitos debidamente 1 Mes Gestion Esteban Quiroga
EXPECTATIVAS DE LAS | expectativas y requizitos, | requisitos entre otras identificados estratégica
PARTES INTERESADAS mediante una matriz o cuadro | varaibles pertinentes a
tener en cuenta

Debe determinar las partes
4.3 DETERMINACION DEL | Interesadas VISUS req“'.s'?f’s' dentificar ol al del
ALCANCE DEL SISTEMA as:_ Efmo g ‘fs requisitos see(r; ticar € aca”ge € | Alcance definido del SGC M Todos los Esteb .
DE GESTION DE LA | 2plicables de 'a norma, y ) que - se €S€€ | enla politica es procesos del SGC steban Quiroga
CALIDAD empezar a documen_ta_r el | aplicar en la empresa

alcanze del SGC 'y definir los

requisitos no aplicables
4.4 SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD Y SUS
PROCESOS

Falta una mayor

caracterizacién de sus

procesos, implementando

metodos de evaluacion para

els eguimiento y medicion.

g > Caracterizar las | Dearraollar una | Procesos pertinentes al

|4.4.1_S|stemade CesLeale oportunidades en base al | caracterizacion de los | SGC, identificados  y 4 Meses Todos los Esteban Quiroga
a Calidad . p . procesos

riesgo. Asi como desarrollar | procesos del SGC caracterizados

una sistema de

documentacion para el

seguimiento y mediciéon de

SuUs procesos para un correcto

control

66



Cuadro 7. (Continuacion)

Documentar todo los

ORGANIZACION

mucho mayor de los procesos

con sus autoridases y
responsables

resultados esperados

4.4.2 Informacion | Docuemtnar la informacion de | relacionado a la Documt_antOfs' de la Todos los :
. caracterizacion de 6 Meses Esteban Quiroga
documentada del SGC los procesos caracterizacion de los - . procesos
procesos disponible
procesos
Comenzar a implementar un | Desarrollar la politica
51 LIDERAZGO Y | SGC, asi como la redaccion | estratégica de calidad, asi
COMPROMISO de su politica de caldidad y | como sus objetivos y -
: ) ) . Documentos de la politica L
5.1.1 Liderazgo y | otras variables estrategicas | acciones para lograrlas, . . Gestién .
. e . de calidad y demés 1 Mes L Esteban Quiroga
compromiso  para el | (objetivos, acciones, etc...). | de forma documentada variables tratégicas estratégica
sistema de gestion de la | Mejorar la caracterizaciéon de | como inicio del SGC, 9
calidad riesgos para darles buen | demostrando el liderazgo
enfoque sobre este
o Identificar riesgos que
5.1.2.Enfoque al cliente I\_/Iayor caracterizacion  de afecten la conformidad de | Riesgos identificados 2 Meses Todos los Esteban Quiroga
riesgos procesos
los productos
5.2 POLITICA
. Desarrollar | liti
5.2.1.Desarrollar la | Implementar una politica esarroffar 'a pofitica .
o . . de calidad y P Gerencia Esteban
politica de la calidad | de calidad y demas . Politica informada 2 Meses . :
. . comunicarla a rodas Estrategica Quiroga
variables estrategicas
las PI
Implementar una politica Desarrollar la_politica
5.2.2 Comunicar la P : P de calidad y e Gerencia Esteban
- . de calidad y demas . Politica informada 2 Meses . )
politica de la calidad . . comunicarla a rodas Estrategica Quiroga
variables estrategicas
las PI
Desarrollo de un
5.3 ROLES, . | caracterizacion de los . . .
RESPEINEAE BADIES Ln;ﬁ)r:gmeunrt\gr cu;rac?ec:icz:aci?jsr: procesos implicados en A:rtgndadeaslcargg?tmCadlgz 4 Meses Todos los Esteban Quiroga
AUTORIDADES EN LA los resultados del SGC, P procesos 9
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Cuadro 7. (Continuacion)

6.1 ACCIONES PARA
ABORDAR RIESGOS Y
OPORTUNIDADES

6.1.1 Generalidades

Implementacién de un
SGC asi como una mejor
caracterizacion de los
riesgos

Identificar los sriegos
pertinens peritinenes al
producto y serrvico a
brindar

Risgos caracterizados y
evaluados

4 Meses

Todos los
procesos

Esteban Quiroga

6.1.2 La organizacion debe
planificar:

Caracterizar mejor los
procesos y  posibles
acciones frente a riesgos y
oportunidades asi como
sistemas de seguimiento y
evaluacioén en las acciones
para abordar riesgos y
oportunidades

Desarrollar sistemas de
seguimiento y evaluacion
en las acciones para
abordar riesgos y
oportunidades

Riesgos y oportunidades
con sistemas de
seguimiento, medicién y
evaluacion

4 Meses

Todos los
procesos

Esteban Quiroga

6.2 OBJETIVOS DE LA
CALIDAD Y PLANIFICACION
PARA LOGRARLOS

6.2.1 Objetivos de la Calidad

Desarrollar objetivos de
caldiad y las accioens para
lograrlos mediante una
matriz a documentar

Desarrollar y documentar
los objetivos y acciones
para alcanzarlos

Objetivos y acciones para
alcanzarlos documentados

4 Meses

Todos los
procesos

Esteban Quiroga

6.2.2 Planifiacion para lograr
objetivos de la calidad

Redactar  objetivos vy
documetnar una matriz con
los objetivos de caldiad y
planes de accion para
lograrlos

Desarrollar y documentar
los objetivos y acciones
para alcanzarlos

Objetivos y acciones para
alcanzarlos documentados

4 Meses

Todos los
procesos

Esteban Quiroga

6.3 PLANIFICACION DE LOS
CAMBIOS

Implementar un SGC y una
matriz control de cambios

Planificar, seguir, medir y
evaluar los cambios antes
y después de
implementarlos

Matriz de cambios,
planificados, con
seguimiento evaluacién y
medicién sin afectar el SGC

4 Meses

Todos los
procesos

Esteban Quiroga
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Cuadro 7. (Continuacion)

empleados y de los proceos

7.1RECURSOS Un SGC que permita certificar | Plantear los recursos | Recursos necesarios al 4 Meses Todos los Esteban Quiroga
7.1.1. Generalidades la valides de lo que se tiene necesarios del SGC SGC identificados procesos 9
Contratacion de personal | Matriz de requerimientos Requisitos del personal a Todos los
para mejor aprovehcamiento | de personal en los invoqlucrar en Iosp 10CeS0S 4 Meses r0CES0S Esteban Quiroga
7.1.2 Personas del tiempo disitntos procesos P P
7.1.3 Infraestructura Nada, todo completo
7.1.4. Ambiente para la | Nada, todo completo
operacion de los
procesos
7.15 Recursos de
seguimiento y medicion - —
7.1.5.1 Generalidades Metoddqlqglasddelsegwmlento Desarrollar matrizes de | Recursos al SGC
y medicion de 105 recursos | <o imiento de cada uno | identificados, con  su Todos los .
necesarios en los procesos, . S 6 Meses Esteban Quiroga
) de los recursos | respectivo seguimiento y procesos
asi como mantener esta ) 9
: L necesarios en el SGC documentaciéon
informacién documentada
Documentacion de la | Implementar Documetnos de Procesos de
trazabilidad que certifigue | documentacion de la | trazabilidad inclueidos en el 4 Meses pintado y de Esteban Quiroga
7.1.5.2 Trazabilidad de las | esta actividad trazabilidad de los | SGC construcion y/o 9
mediciones equipos elaboracion
Mayor caracterizacion de los | Identificar el | Perfil profesional
procesos asi como | conocimeinto necesario | identificada para cada uno Todos los .
7.1.6 Conocimientos documentar el conocimiento | para laborar en cada uno | de sus procesos 3 Meses procesos Esteban Quiroga
organizativos para llevar cada proceso de sus procesos
7.2 COMPETENCIA Implementar sistemas de
capacitacion para los - .
. Identificar la competencia
procesos necesarios Y| de las personas que se | Perfiles profesionales que 1 Mes Gerencia
mantener la  informacion . Actividad . Esteban Quiroga
postulan a sus procesos y | se postulan, organizados ; estratpegica
documentada de las : continua
) sus competencias
competencias de los

69



Cuadro 7. (Continuacion)

sistemas
necesarios para la toma de

Implementar

Desarrollar
capacitaciones que hagan

correctamente
sobre los

Personal
enterado

cambios, todo lo anterior
documentado.

control sobre estos y los
cambios realizados

conciencia segun como lo | tomar conciencia de los | aspectos del present 3 Meses Todos los Esteban Quiroga
pide en numeral aspectos como la politic, | numeral (politica, objetivos, Accion procesos
7.3 TOMA DE objrtivos, y otras variables | acciones por sus buenos o Continua
CONCIENCIA ncesarias a comunicar malos desempefios, etc.)
Determinar las | Identificar a que Iltems a comunicar 3 Meses
comunicaciones internas y | integrantes se les da a identificados Accion
externas como lo pide el | comunicar la informacion Continua Todos los Esteban Quiroga
7.4 COMUNICACION numeral pertienente a la emrpesa procesos
7.5 INFORMACION | Documentar la infromacién | Identificar la informacion | Informacién de la norma Todos los
DOCUMENTADA obligatoria segun la norma | a documentar, segun los | debidamente documetnada 6 Meses Esteban Quiroga
7.5.1 Generalidades internacional requisitos de la norma con sus especificaciones procesos
Implementar informacion | Identificar la informacion | Informacion de la norma
documentada y actualizada | a documentar, segun los | debidamente documetnada Todos los .
L, ; L . 6 Meses Esteban Quiroga
7.5.2 Creacion y | como lo pide la norma requisitos de la norma con su respectivo control procesos
actualizacién de creacion y actualizacion
Implementar un sistema de | Desarrollar controles de | Informacién controlada
7.5.3 Control de la | control de la informacion | lainformacion y sea fisica 6 Meses Todos los Esteban Quiroga
informacion documentada como lo pide la | o electronica procesos 9
documentada norma
Una mayor caracterizacion de | Implementar sistemas de | Documentos de chekeo de
los procesos, con sus | documentacién que | requisitos, cambios vy
requisitos de entrada como | contengan listas de | controles en cada uno de
81 PLANIFICACION Y de 'salida, asi como sus chgkeo a la entrada y !os procesos,
CONTROL medidas de control_ para que salidad de cada proceso | implementados
se cumplan, criterios de | que contengan los 4 Meses
OPERACIONAL - .. .
haceptacion, con el | requisitos a evaluar, y Todos los Esteban Quiroga
respectivo control de | otros que certifiquen el procesos
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Cuadro 7. (Continuacion)

8.2 REQUISITOS PARA LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.1 Comunicacion con el cliente

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE
LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1 Generalidades

NADA

Determinar Identificar de  forma | Requisitos de las materias
8.2.2 Determinacion de los | requisitos para los | completa los requisitos de | primas, equipos y servicio
requisitos relativos a los | productos o | las materias primas, | de construccién a adquirir, Planificacion de | Esteban Quiroga
productos y servicios servicios equipos y servicio de | correctamente 2 Meses compras y

construccion a adquirir identificados produccién

8.2.3 Revision de los requisitos
relacionados con los productos y
servicios
8.23.1 La organizacion debe
asegurarse de que tiene la
capacidad de cumplir los requisitos
para los productos y servicios que se NADA
van a ofrecer a los clientes.

Documentar los | Documentar revisionesy, | Documentos de revisiones Esteban Quiroga
8.2.3.2 La organizacion debe | resultados de la | cambios en algan | y de cambios en requisitos Todos los
conservar la informacion | revisiones 'y de | requisito del produto y | desarrollados 3 Meses procesos
documentada, cuando sea aplicable: | nuevos  requisitos | servicio

del P/S

Implementacion de | Documentar cambion en | Actas que certiquen el
8.2.4 Cambios en los requisitos | actas que certifiquen | los requisitos de los | cambio de requisitos a 3 Meses Todos los Esteban
paralos productos y servicios los cambios de los | productos y servicios en | cumplir Actividad procesos Quiroga

requisitos en actas continua

NO APLICA
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Cuadro 7. (Continuacion)

proveedores externos

aprobacién hacia los

provedores

estratégica

8.3.2 Planificacién del NO APLICA
disefio y desarrollo
8.3.3 Elementos de NO APLICA
entrada para el disefio y
desarrollo
8.3.4 Controles del disefio NO APLICA
y desarrollo
8.3.5 Elementos de salida NO APLICA
del disefio y desarrollo
8.3.6 Cambios del disefio
y desarrollo NO APLICA
8.4 CONTROL DE LOS | Documentar informacion | Desarrollar lista  de | Controles sobre los
PROCESOS, sobre el control de los | chequeo sobre los | productos y servicios a
PRODUCTOS Y | servicios y productos | productos 'y servicios | adquirir documentados
SERVICIOS suministrados externamente, | adquiridos que contengan 3 Meses Compras y Esteban quiroga
SUMINISTRADOS asi como criterios de | los cireterios de Actividad contrato de
EXTERNAMENTE evaluacion a estos | evaluacion Continua servicio
8.4.1 Generalidades provedores

Mayor control sobre los | Implementar Seguimiento de los
8.4.2 Tipo y alcance del | proveedores externos con | seguimientos sobre el | provedores 3 Meses
control de la provision | actas y demas herramientas | desempefio de los Actividuad Planeacion de | Esteban Quiroga
externa necesarias a implementar provedores continua compras y

produccién

Requsitos hacia provedores | Determinar de forma | Requisitos hacia los

8.4.3 Informacién para los | externos mas detallada detallada los requisitos de | provedores bien definidos 2 Meses Planeacion Esteban Quiroga

85 PRODUCCION Y
PRESTACION DEL
SERVICIO
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Cuadro 7. (Continuacion)

Caracterizacion mas
detallada de los procesos, asi

Documentar los
productos a desarrollar y

Identifcaciones de acciones
de error humano en los

8.5.1 Control de la . - ;
= como mejorar condiciones de | los resultados a alcanzar, | procesos, posible dentro de la
produccion 'y de la bai impl ion d deifini ; i7aci6n d dos | b .
prestacion del servicio trabajo e implementacion de [ y, deifinir acciones en | caraxerizacion de procesos 5 Meses Todos los Esteban Quiroga
acciones ante el error | caso de error humano procesos
humano
Documentos que Aﬁ:ﬁ;‘gn de
8.5.2 Identificacion y | Documentar trazabilidad de | certificquen latrazabilidad | Documentos que certifiquen P y )
T ) B ) " . 3 Meses segunda base, | Esteban Quiroga
trazabilidad las salidas que lo necesiten en los procesos o equipos | la trazabilidad en lo necesario lineas
necesarios Y. o
(equipos)
8.5.3 Propiedad | Implementar documentacién | Desarrollar esquema de
perteneciente a los | que certifique los cuidados | documentacién gue | Esquema a usar en caso de 1 Mes Planeacion Esteban Quiroga
clientes o proveedores | implmentados en la | describa el dafio ocurrido | dafio de propiedad del cliente estratégica 9
externos propiedad (es) del cliente en la propiedad del cliente
Acciones de preservacion | Detallar acciones de | Acciones de preservacion Todos los
8.5.4 Preservacion detalladas de las salidas de | preservacion sobre el | detalladas (caracterizacion de 2 Meses rOCES0S Esteban Quiroga
los procesos producto a entregar los procesos) P
8.5.5 Actividades
posteriores a la entrega NADA
Documentacion sobre los Documentos que
; describan el resultado de . 2 Meses
8.5.6 Control de los | cambios con sus resultadosy . Documentos que permitan el e Todos los .
. - los cambios con el ) Actividad Esteban Quiroga
cambios responsable de de autorizar . control de los cambios . procesos
) encargado de autorizar el Continua
el cambio :
cambio
8.6 LIBERACION DE LOS Documentar Ias_ evidencias | Desarrollar __documentos N
de las conformidad de los | que certifiqguen la | Documentos que ceritifcan la 1Mes Todos los .
PRODUCTOS Y i . ! i - - Esteban Quiroga
requisistos asi como el | liberacion de productos | liberacion de productos procesos
SERVICIOS . 2 o
responsable de liberacion. que cumpla los requisitos
8.7 CONTROL DE LAS
SALIDAS NO
CONFORMES
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Cuadro 7. (Continuacion)

salidas que no sean
conformes con sus
requisitos se identifican y se
controlan para prevenir su
uso o0 entrega no
intencional.

8.7.1 La organizacion debe
asegurarse de que las

NADA

8.7.2 La organizacion debe

Implementar documentacion
sobre acciones tomadas, no

Documentos que
certifuquen las aaciones
tomadas, concenciones

Documentos que hacen

Todos los

satisfaccion del cliente

de entregado
el producto

mantener la informacion | conformidades y autoridades | llegadas, las acciones | seguimiento anta las no 2 Meses Esteban Quiroga
. : - procesos
documentada que: responsables de las no | tomadas y la autoridad | conformidades
conformidades acargo sobre la no
conformidad
9.1  SEGUIMIENTO,
MEDICION, ANALISIS Y
EVALUACION
Implementar un SGC  asi
como los métodos para el
- Desarrollar cronogramas
seguimineto, medicion - Cronogramas de
A L de evaluacion al .
analisis y evaluacion de los SGC.para su evaluacion al SGC 3 Meses Todos los
9.1.1 Generalidades procesos, asi como pa N implementados con Actividad Esteban Quiroga
seguimiento,  medicion, A procesos
cronogramas para lisi lUacIG documentos de los continua
desarrollarlos, evaluarlos y anaisis y  evauacion. | oqyitados obtenidos
; ’ documentando
analizarlos, documentado
todo respectivamente
2 Meses
9.1.2 Satisfaccion del | Métodos de segumiento de Igglemrsgé?éion mg‘t?od(?z Métodos para medir la corﬁicr?l;/;dlii o | Proceso de ventas | Esteban Quiroga
cliente satisfaccion al cliente P satisfaccion del cliente g 9
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Cuadro 7. (Continuacion)

Analizar y evaluar los

Conformidad, satisfacciéon
del cliente, desempefio y
eficacia del SGC, eficiencia

alineacion continuas con
la direccion estratégica de
la organizacién

. s . L . Y 3 Meses
s Métodos de andlsis y | datos y la informacién | de los cambios, eficacia al P
9.1.3 Analisis y - p . - Actividad .
R R evaluacion segln este | apropiados que surgen | abordar riegos y continua a Proceso de ventas | Esteban Quiroga
numeral por el seguimiento y la | oportunidades, desempefio evaluar
medicion de los provedores externos
y necesidades de mejora,
evaluados y analizados
9.2 Auditoria interna
- - 3 Meses
Implementar auditorias Contratar auditorias | Evaluacion de los Actividad Todos los
9.2.1 Propésito de auditoria pleme internas que evaluen los | requisitos de la norma por . Esteban Quiroga
internas I L continua a procesos
requisites parte de auditorias internas
evaluar
. - . 3 Meses
Implementar auditorias Relizar actividades vy | Requisitos de la norma con Actividad Todos los
9.2.2 La organizacion debe: | . P correciones para lograr | mayor grado de A Esteban Quiroga
internas los requisites cumplimiento continua a procesos
q P evaluar
Revisar el sistema de
gestion de la calidad de la
organizacion a intervalos
s L lanificados, ara 3 Meses
ey < CUNEC IR 'mplomenrtacion de un SGCy gse urarse de P su | SGC evaluado en Actividad Todos los
ElEEElo ) su_planificacion  para  su conseniencia intervalos planificados continua a rocesos Esteban Quiroga
9.3.1. Generalidades revisién nua, p p
adecuacion, eficacia y evaluar
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Cuadro 7. (Continuacion)

9.3.2 Entradas de

Implementar un SGC asi como una
planificacion para evaluarlo,
evaluando las acciones de previas
revisiones documentadas, siendo
necesario especificar y evaluar; las
cuestiones externas e internas
pertinentes al SGC, las partes

Evalauar todas las
variables peritntens a este
numeral del SGC, asi como
una planificaciébn  para
evaluarlo, evaluando las

acciones de previas
revisiones documentadas,
siendo necesario
especificar y evaluar; las
cuestiones externas e

cliente, e implementar un SGC

eficacia y eficiencia del
SGC

procesos

- ! . . . Aspectos importante del Todos los .
la revisién por la | interesadas y sus clientes, los | internas pertinentes al SGC, SGpC evaluadops 3 Meses rOCesos Esteban Quiroga
direccién distintos procesos, las no | las partes interesadas y sus p
conformidades y acciones | clientes, los distintos
correctivas, los provedores externos, | procesos, las no
los riesgos y oportunidades de | conformidades y acciones
mejora, las auditorias. Todo lo | correctivas, los provedores
anterior con resultados de su | externos, los riesgos y
seguimiento y evaluacion oportunidades de mejora,
las auditorias. Todo lo
anterior con resultados de
Su seguimiento y evaluacion
- Documentos sobre las
Documentar las revisiones revisiones del SGC . sobre
9.3.3 Salidas de | Implementar un SGC donde las | del SGC , sobre oportunidades de ﬁwe'ora Todos los
la revisién por la | revisiones queden devidamente | oportunidades de mejora, portu jora, 4 Meses Esteban Quiroga
h s ) } necesidad del cambio, procesos
direccién documentadas necesidad del cambio, necesidad de Mas recursos
necesidad de més recursos | .
implementados
Desarrolar acciones de L )
o . - . = Mitigacion de los riegos,
Mayor caracterizacion de riesgos | mejora continua, mitigar lo - o
10.1 ) - - . A mejorando la eficacia y Todos los .
. para prevenir lo indeseado hacia el | indeseado y mejorar la S 4 Meses Esteban Quiroga
Generalidades eficiencia del SGC en sus procesos
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Cuadro 7. (Continuacion)

10.2 NO CONFORMIDAD Y
ACCION CORRECTIVA

10.2.1 Cuando ocurra una

Métodos de evaluacion de

Desarrollar métodos de

direccion

. . . . . evaluacion de las . L
no conformidad, incluida | las acciones correctivas, acciones correctivas Métodos de evaluacién de Todos los
cualquiera originada por | mejorar la caracterizaciéon de . ... | las acciones correctivas, en 4 Meses Esteban Quiroga
) N . - mejorar la caracterizacion . procesos
quejas, la organizacion | los riesgos, asi como un SGC . . reisgos y en el SGC
debe: de calidad de los riesgos, asi como
) un SGC de calidad
Desarrollar
10.2.2 La organizacién Falta documentaciéon de las documetnacioén sobre las | Conformidades, acciones
debe conservar informacion . pn @ no conformidades, | tomadas, y resultados de Todos los .
no conformidades y acciones . ; 4 Meses Esteban Quiroga
documentada, como acciones tomadas, vy | estas acciones procesos
y ; . tomadas
evidencia de: resultados de  estas | documentadas
acciones
Implementar un SGC al igual o . .
- Identificar oportunidades | Acciones en pro a a la Todos los :
10.3 MEJORA CONTINUA ue revisiones por la alta - . - 4 Meses Esteban Quiroga
q P de mejora mejora continua procesos Quirog

Fuente: INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION-ICONTEC-Guia de autodiagndstico. NTC-ISO 9001. Bogota D.C.:

El instituto, 2015.

Nota: Las filas en blanco que nos estan desarrolladas, se debe a: items generales, donde solo se desarrollan sus sub-itemes, o, requisitos que ya estan

edecuados en la empresa, y por ende, no hay necesidad de desarrollar la fila.
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6.2 ACTIVIDADES CONCRETAS A REALIZAR

Con el fin de dar respuesta al objetivo general del presente proyecto y de la etapa
4 de la metodologia propuesta, se desarrolla el plan paso a paso, que ha de seguir
el gerente de la presente empresa, con el fin, de lograr la implementacion del SGC
NTC-ISO 9001:2015, en su producto insignia. Dicho plan, consta de actividades
puntuales a desarrollar, recogidas de los disintos requistos evaluados (Cuadro 7),
de los capitulos cuatro (4) al diez (10).

El plan propuesto, se destaca por la facilidad de entenderse y desarrollarse, sin la
necesidad, de estarse devolviendo constante a la norma NTC, al revisar cada uno
de los requisitos, y permitir, que el gerente de la empresa, logre entender, que tareas
desarrollar para lograr la implementacién de la norma, sin dificultad alguna.

De este modo, se propone el siguiente plan, el cual consta de 18 pasos puntuales
a desarrollar y lograr el optimo cumplimiento de los requisitos de la norma faltantes,
presentado a continuacion:

1. Definir una politica organizacional, incliuyendo: mision, vision, valores, como
aspectos principales de la gestidn estratégica de la empresa, siendo posible, incluir
otros aspectos como frase de la empresa entre otras variables, dependidendo de
los intererses del gerente de la empresa, desarrollando la respectiva
documentacion de este paso.

2. Identificar el alcance del SGC de interés aplicar, en este caso, limitado a la
construccion de canchas de grava como producto insignia de la empresa, entre
otros productos que se describen con los mismos procesos, estableciendo los tipos
de productos y servicios cubiertos, y proporcionar la justificacién para cualquier
requisito de esta Norma Internacional que la organizacion determine que no es
aplicable para el alcance de su sistema de gestion de la calidad, siendo el 8.3 el
de interés a justificar.

3. Realizar una evaluacion al contexto organizacional desarrollado del presente
proyecto, y asegurar que los resultados son los esperados, relizando los ajustes
necesarios si es necesario, sindo de libre albedrio si se desea documentar o no.

4. Identifcar las partes interesadas (Pl), con sus requisitos y demas aspectos
pertinentes a tener en cuenta, como la localizacion, entre otros que sean de interés
de la empresa, siendo necesario documentarlo.

5. Identificar y definir, en forma de caracteriazcion, los distintos procesos

pertinenes al sistema de gestion de calidad, que entran en el alcance,
documentando dicha informacién, la cual contiene:
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5.1 Mapas del procedimentos a seguir en cada proceso a manera de subprocesos.

5.2 Identificacion de las competencias del personal a integrar en los procesos e
informacion del perfil de los candidatos que se postulan.

5.2 ldentificacion de posible error humano en cada proceso.

5.3 Sistemas y acciones de preservacion a las salidas que aseguren la conformidad
de los requisitos.

5.4 Cambios realizados en los procesos con su respectivo responsable,
evaluacion, seguimiento y medicion, los cuales no afecten el SGC.

5.5 Chequeos de la liberacién de los productos.
5.6 Documentos sobre no conformidades con el responsable de atenderla

5.7 Identificacidn de riesgos y oportunidades de manera detallada con sistemas de
seguimiento, medicion y evaluacién en las acciones para abordar estas variables

5.8 Implementacién medidas de control y seguimiento en las demas partes donde
sean necesarias

5.9 Aseguramiento del enfoque al cliente en todos los procesos (cumplir requsitos).

6. Desarrollar y documentar, una politica estratégica de calidad, asi como sus
objetivos, con las acciones, recursos, responsables, fechas de posible
cumplimiento de estos y métodos para evaluar sus resultados, demostrando el
interes, para lograr los resultados previstos del SGC, comunicando tanto la pélitica
como objetivos, a todas las partes interesadas, para hacerse entender y aplicarse
dentro de la organizacion,

7. Identificar los recursos que necesite la empresa para cada actividad del SGC en
sus procesos, con el fin de lograr su continua mejora y crecimiento, haciendo
seguimiento documentado a cada uno de los recursos.

8. Documentos que ceritifiquen la trazabilidad de los equipos respecto a su
mantenimiento y/o calibracion.

9. Desarrollar capacitaciénes a las personas, ya sea para sus funciones a laborar
en la organizacion, asi como en el aprendizaje de la politica y objetivos de la
empresa, ya sean organizacionales o de calidad, dandole a entender la importancia
a de ellos hacia la empresa por sus contribuciones o sus bajos desemperios.

10. Determinar que informacion debe ser comunicada y hacia quien ha de ser
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dirigida, (Ej, secretos empresariales, etc.)

11. Provedores externos controlados, identificados, seguidos y evaluados con el
fin de no afectar el SGC, identificando los requisitos a evaluarles.

12. Implementar documentacion que certifique los dafios en la propiedad (es) del
cliente, donde en caso de afectar dicha propiedad negativamente, es de obligacion
comunicarla al cliente, documentado lo ocurrido y acordado.

13. Implementar métodos de medicién sobre la satisfaccion del cliente,
documentado dicha satisfaccion.

14. Desarrollar cronogramas de evaluacion al SGC, para su seguimiento, medicién,
analisis y evaluacion, documentando los resultados obtenidos.

15. Analizar y evaluar los datos, y, la informacién que surgen por el seguimiento y
la medicion. Los resultados del andlisis deben utilizarse para evaluar:

a) la conformidad de los productos y servicios;

b) el grado de satisfaccion del cliente;

c) el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad;

d) si lo planificado se ha implementado de forma eficaz;

e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades;
f) el desempefio de los proveedores externos;

g) la necesidad de mejoras en el sistema de gestion de la calidad.

16. Contratar auditorias internas que evaluen los requisitos de la norma, asi como
la documentacién de los resultados obtenidos y de las actividades a realizar a fin
de aumentar y verificar el cumplimiento de los requisitos de la norma.

17. Revisar el sistema de gestién de la calidad de la organizacion a intervalos
planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y
alineacién continua, con la direccion estratégica de la organizacion. Dichas
evaluaciones han de ser documentadas.

18. A partir de la revision desarrrollada al SGC, ubicar las oportunidades o
necesidades de mejora.

Nota: Toda informacién documentada, ha de incluir la identificacion y descripcion
(por ejempilo, titulo, fecha, autor o numero de referencia), con formato adecuado a
su SGC, ya sea por su: idioma, version del software, graficos y sus medios de
soporte, por ejemplo, papel y/o electronico, y, aprobaciéon y revision de esta
informacion por su comvenencia y adecuacion.

Ademas, dicha informacion ha de estar protegida y controlada, estando disponible
80



en el momento que se necesite, regulando su: distribucién, acceso
almacenamiento, preservacion, recuperacion y cambios realizados, protegiéndose
de los cambios no deseados

Al Implementar el SGC, asi como la planificacion para evaluarlo, ha de evaluar las
acciones de previas revisiones documentadas, siendo necesario especificar y
evaluar constantemente: las cuestiones externas e internas pertinentes al SGC, las
partes interesadas y sus clientes, los distintos procesos, las no conformidades y
acciones correctivas, los provedores externos, los riesgos y oportunidades de
mejora, las auditorias. Todo lo anterior con resultados de su seguimiento y
evaluacion

Las evaluaciones del SGC, han de incluir deciciones y acciones relacionadas con:
las oportunidades de mejora, cualquier necesidad de cambio en el SGC y la
necesidad de recursos, todo esto documentado

Es importante desarrollar los numerales 1 al 13 que son vitales para la

implmentacion del SGC, siendo los numerales del 14 al 18, los indicados para
evaluarlo.

81



7. CONCLUSIONES

El contexto organizacional de Campos y Canchas SAS, ha de estar rodeada de
diversas amenazas, las cuales logra superar dia a dia, al momento en que sus
anicos dos integrantes hacen uso de sus habilidades, las cuales le permiten
aprovechar al maximo las ventajas diferenciadoras frente a otras empresas de
la misma indole, permitiéndoles sobrellevar dichas dificultades.

La obtencién de nuevos clientes que buscan empresas de la misma indole, se
da gracias a la capacidad innovadora de desarrollar el producto, sin contar, el
interés existente por las empresas certificadas, las cuales prefieren contratar, al
creer que aseguran su inversion, siendo razénes como estas, las que afectan el
contexto en el cual se ubica la empresa.

Los procesos pertinentes al SGC, han de tener detallados los reisgos mas
visibles, esto gracias a las destrezas y conocimientos del gerente de la empresa,
al momento de aplicar los controles de entradas y salidas que permitan el
cumplimiento de requisitos, y, por ende, la satisfaccion del cliente, aun asi, es
recomendables tener esta clase de informacion, docuementada, para tener
evidencia visual de esto.

Se evidencia un 42%, en el cumplimiento de los items y requisitos de la norma
NTC-ISO 9001:2015 actualmente, esto gracias a la forma que ha tenido el
gerente de administrar la empresa, sugierendo el seguimiento y divulgacién de
la informaciébn necesaria para la mejora y aumento del procentaje del
cumplimiento de la norma.

El plan de implementacion, es una forma mas clara y sencilla de entender que
actividades han de ser realizadas, para incrementar la satisfaccion de los
requisitos de la norma 1SO 9001:2015 en la presente empresa, siendo esta
actividad, un primer paso para la obtencion de la certificacion, lo que solo la hace
atil en el actual caso de estudio.
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8. RECOMENDACIONES

Aplicar las acciones FO, DO, FA, DA, con el fin, de logarar sobrellevar las
amenazas y debilidades, para que, de esta forma, la empresa no se vea afectada
por estas variables negativas.

Desarrollar un analisis del contexto organizacional con herramientas mas
rigurosas como la Delphi, ya que otras como el DOFA, se consideran
desactualizadas

Desarrollar la gestion por procesos, indicado en el numeral cinco (5) del
procedimiento, permitiendo tener un control mas estricto, en los disitntos
procesos pertienentes al SGC, y a futuro, de los demas

Implementar la lista paso a paso, desarrollada en el presente proyecto como
resultado deseado, con el fin, de lograr implementar el SGC en la empresa, y de
esta forma, obtener un porcentaje de cumplimiento de requisitos mucho mayor
a la obtenida, en la primera evaluacion.

Hacer uso de la herramienta de mejora continua PHVA (Ciclo Deming), en el
seguimiento de cualquiera de las actividades a desarrollar al interior de la
organizacion, permitiendo mejorar continuamente el SGC.

Contratar auditores internos certificados, con el fin, de tener un control en el
cumplimiento de los requisitos de la NTC-ISO 9001:2015, en el SGC, y de esta
forma, evaluarlo constantemente en periodos definidos.

83



REFERENCIAS

ALZATE IBANEZ, Angélica Maria. 1SO 9001: 2015 base para la sostenibilidad de
las organizaciones en paises emergentes. En: Revista Venezolana de Gerencia.
Zulia- Venezuela. Noviembre, Vol. 22, nro. 80. 2017. p. 18. ISSN: 1315-9984

BECKFORD, John. Quality. 2 ed. London: Routledge, 2002. 352 p. ISBN
9780415259194

BECKFORD, John. Part two: The quality gurus: Armand V Feigenbaum. En:
QUALITY. 2. ed. London: Routledge, 2002, cap. 7. p. 84-92. ISBN 9780415259194

BECKFORD, John. Part two: The quality gurus: Kaoru Ishikawa. En: QUALITY. 2.
ed. London: Routledge, 2002, cap. 8. p. 93-104. ISBN 9780415259194

BECKFORD, John. Part two: The quality gurus: Joseph M. Juran. En: QUALITY. 2.
ed. London: Routledge, 2002, cap 9. p. 105-115. ISBN 9780415259194

BECKFORD, John. Part two: The quality gurus: John S. Oakland. En: QUALITY. 2.
ed. London: Routledge, 2002, cap 10. p. 116-128. ISBN 9780415259194

BOLLAND, Eric. Comprehensive Strategic Management: A Guide for Students,
Insight for Managers. En: Emerald Publishing Limited. United Kingdom. 2017. 413
p. ISBN: 9781787142251.

COLOMBIA. COGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 9. (24, enero, 1979). Por la cual
se dictan Medidas Sanitarias. Bogota D.C. Diario Oficial. nro 35308. 1979. Tit. I. Art.
1

COLOMBIA. COGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 9. (11, enero, 1989). Por la cual
se dictan normas sobre planes de desarrollo municipal, compraventa y expropiacion
de bienes y se dictan otras disposiciones. Bogota D.C. 1989. Cap. lll. Art. 10.

COLOMBIA, COGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 181. (18, julio, 1995). Por el cual
se dictan disposiciones para el fomento del deporte, la recreacién, el
aprovechamiento del tiempo libre y la Educacion Fisica y se crea el Sistema
Nacional del Deporte. 1995. Tit. 1. Cap. 1. Art. 1.

COLOMBIA, COGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 388. (24, julio, 1997). Por la cual
se modifica la Ley 92 de 1989, y la Ley 32 de 1991 y se dictan otras disposiciones.
Bogota D.C. 1989. Cap. Ill. Art. 15.

COLOMBIA. COGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 590. (12, julio, 2000). Por la cual
se dictan disposiciones para promover el desarrollo de las micro, pequeias y
medianas empresa. Bogota D.C. Diario Oficial. nro 49841. 2000. Cap. I. Art. 1

84



COLOMBIA, COGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 715. (21, diciembre, 2001). Por
la cual se dictan normas organicas en materia de recursos y competencias de
conformidad con los articulos 151, 288, 356 y 357 (Acto Legislativo 01 de 2001) de
la Constitucion Politica y se dictan otras disposiciones. Bogota D.C. 2001. Tit. IV.
Cap. Il. Art. 74

COLOMBIA. COGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 1727. (11, julio, 2014). Por medio
de la cual se reforma el Codigo de Comercio, se fijan normas para el fortalecimiento
de la gobernabilidad y el funcionamiento de las Camaras de Comercio y se dictan
otras disposiciones. Bogota D.C. Diario Oficial. nro 49209. 2014. Tit. Il. Art. 12

COLOMBIA, COGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 1780. (2, mayo, 2016). Por medio
de la cual se promueve el empleo y el emprendimiento juvenil, se generan medidas
para superar - barreras de acceso al mercado de trabajo y se dictan otras
disposiciones. Bogota D.C. Diario Oficial. nro 49861. 2016. Art. 1

COLOMBIA, COGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 1819. (29, diciembre, 2016). Por
medio de la cual se adopta una reforma tributaria estructural, se fortalecen los
mecanismos para la lucha contra la evasion y la elusion fiscal, y se dictan otras
disposiciones. Bogota D.C. Diario Oficial. nro 50101. 2016. Cap. IV. Part. II. Art. 28

COLOMBIA, COGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 1901. (8, junio, 2018). Por medio
de la cual se crean y desarrollan las sociedades comerciales de beneficio e interés
colectivo (BIC). Bogota D.C. Diario Oficial. nro 50628. 2018. Art. 2

COLOMBIA, MINISTERIO DE AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE.
Decreto 1076. (26, mayo, 2015). Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector Ambiente y Desarrollo Sostenible. Bogota D.C. Diario
Oficial. nro 49523. 2015. Art. 2

COLOMBIA, MINISTERIO DE VIVIENDA, CIUDAD Y TERRITORIO. Decreto ’1077
de 2015 (26, mayo, 2015). Por medio del cual se expide el Decreto Unico
Reglamentario del Sector Vivienda, Ciudad y Territorio”. Bogota D.C. 2015. Tit. 6.

D’ALESSIO IPINZA, Fernando. El proceso estratégico- Un enfoque de gerencia.
México: Pearson Educacion de México S.A, 2008. 473 p. ISBN: 9789702612902.

IBRAHIN ABDELHAMED, Elshaer & MARCJANNA, Augustyn. Direct effects of
quality management on competitive advantage. En: International Journal of Quality
& Reliability Management [en linea]. 2016, Vol. 33, nro. 9. pp. 1286-1310.
[Consultado 5 mayo 2019]. ISSN: 0265-671X. DOI: 10.1108/IJQRM-07-2014-0086

INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION.
Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y Vocabulario. NTC-ISO 9000.
Bogota D.C.: El instituto, 2015. 34 p.

85



INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION.
Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos. NTC-ISO 9001. Bogota D.C.: El
instituo, 2015. 32 p

INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION. The iso survey of
management system standard certifications — 2017 — explanatory note. En:
INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION. [sitio web].
Geneva: ISO. [Consulta 27 abril 2019]. Archivo xIs. Disponible en:
https://isotc.iso.org/livelink/livelink?func=I1&objld=18808772&objAction=browse&vie
wType=1.

INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION. ISO 9001 - data per
country and sector - 1993 to 2017.En: INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR
STANDARDIZATION. [sitio web]. Geneva: 1SO. [Consulta 27 abril 2019]. Archivo
XIs. Disponible en:
https://isotc.iso.org/livelink/livelink?func=I1&objld=18808772&objAction=browse&vie
wType=1.

LANDIN, Anne. ISO 9001 within the Swedish construction sector. En: Department
of Construction Management. Lund-Suecia. June, Vol. 18, 1999. p. 509-518. ISSN:
1466-433X

PADMA; GANESH y RAJENDRAN. A study on the critical factors of ISO 9001:2000
and organizational performance of Indian manufacturing firms. Department of
Management Studies [en linea]. 2008, Vol. 46, nro. 18. pp. 4981-5011. [Consultado
30 abril 2019]. ISSN 1366588X. DOI: 10.1080/00207540600793299.

PRADO ROMAN, Camilo, et. al. The effects of implementing 1ISO 9001 in the
Spanish construction industry. En: Universidad Rey Juan Carlos. Espaiia. Julio, Vol.
18, nro. 1. 2015. p. 149-171. ISSN: 1131-6837

TARI, Juan Jose; MOLINA AZORIN, José Fransico; HERAS, Ifiaki. Benefits of the
ISO 9001 and ISO 14001 standards: A literature review. En: Journal of Industrial
Engineering and Management. Ingleterra. Septiembre, Vol. 5, nro. 2. 2012. p. 297-
332. ISSN: 2013-0953

TEJADA LOSADA, Fabio. (Docente Investigador de la Universidad de América).

Materia de Gerencia y pensamiento estratégico. Bogota D.C., Colombia.
Observacion inédita, 2018.

86



ANEXOS

87



Anexo A
PESTAL — Campos y Canchas SAS

PESTAL - CAMPOS Y CANCHAS SAS

ASPECTO

¢QUE SE TIENE? M+ +

POLITICO

Politicas de cdmara y comercio que benefician a
menores de 35 afios

Intestabilidad politica que cambia la proyeccién de los
objetivos por el cambio brusco de gobierno

Politica de comercio exterior que impiden la eficicencia
en la entrega de materia prima porla aduanas hasta que
legalicen

Politica de impuestos como el IVAdel 19%, ICA, entre otras que

impide ser competitivos y porn ende, reduccién de ganancias, ni

hay una poliica que garantic eque el emprendedor logre éxito a
corto plaso (irracional)

Terrorismo y consideraciones militares que afectan
desepenio del trabajo

ECONOMICO

Inversién extrangera, genera ganancias sin tanto esfuerzo
competitivo (extrangeron que contratan el servicio y no se quejan
en precios )

Bum inmovilario que requieren areas deportivas

Bastante gente que ofrece servicén que probocan una "guerra
econdémica", probocando un desorden en los precios de otras
empresas

Baja rentabilidad a causa de las tasas de interes y
rentriccidones (como el uso de componentes

Restriccién de materias primas como permisos
exclusivos de venta (franquicia Corner)

El ddlar afecta las compra de materias primas y
otras herramientas de trabajo

SOCIAL

Mayor fomentacién del deporte, por parte de la
poblacion

Comunidades jévenes que hacen posible el
mantenimineto y reparacidones freucuentes

(tendencia de pedir documentaciéon como la
declaracién de ganancias)

Actitudes profesionales que afectan el interesy
confianza del cliente

La tendencia del cliente se basa segun el
presupuesto que tengan

Imagen organizacional que lo ven como empresa grande
que cumple con los estandares de experienci, calidad
produccién, desempefio etre otras.

Competidores desleales (por los precios,
inexperienciay garantia)

Clientes que buscan empresas certificadas para
asegurar lainversién

Consumidores descofiandos ante los productos
Colombianos

Tecnologias emergentes como herramientas que ayudan a la
eficiencia de las actividades y negocios de la empresa

Implementacién de procesos eficientes de
contruccion

Comunicacién con los mercados objetivo (como
universidaddes, conjuntos residenciales y clubes),
que demuestra confianza

Posibles infracciones de derechos de autor (logos, productos etc...)

Gestion de lainformacién para la innovacion

Potencial retorno de la inversiéon (ROI), por la
innovacion

Climay tiempo que afectan la eficiencia del
desempeifio del servicio

Uso eficiente de los recursos naturales como el
agua

LEGAL

Salud y Seguridad ARL

Garantia de recubrimiento sintético

Ficha tecnica brindando confianza

Polisa de cumplimineto (cobro sobre |la cancha)

Cumplimiento de Leyes laborales hacia la SST

Fuente: elaboracién propia
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Anexo B
AMOFHIT — Campos y Canchas SAS

AMOFHIT - CAMPOS Y CANCHAS SAS

ASPECTO

¢QUE SE TIENE? M+ +

ADMINISTRACION

Apoyo de la alta gerencia (SGC)
Presupuesto disponible para antender
inconformidades, quejas, reclamos etc...

Capacidad de cuplir con los requisitos del cliente
Métodos par identificar y gestionar riesgos y
oportunidades

Amplia diversidad en el producto y servicio
ofrecido de forma idonea
Ivestigacion de mercados sobre las empresas del
sectory sus SGC
Niveles de remuneracién

MARKETING Participacion en el mercado
Ventaja diferencial del producto o servicio la forma en
que entregan el servicio yvenden antes de construirla
Técnicas publicitarias para fomentary promocionar sus servicos y
productos de forma personalizada
Relaciones Publicas
Tercerizacion con expertos (trabajo en alturas,
contruccion, materias primas)
Obtencién de materias primas (costos, etc
OPERACIONES Fidelizacion de’IJos cIie:\tes et
PRODUCTIVAS/LOGISTIC o
AS Procesos Identificados

Provedores identficados y controlados
Movilidad
Embalaje de materias primas

FINANZAS/CONTABILIDA
D

Apropiada planificacion y evaluacién del
presupeusto del SGC
Analisis de costos en las inconformidades del
servicio y producto liberado
Punto de quilibrio de sitiacuion financiera
Actividades Bancarias

RECURSOS HUMANOS

Personal competente
Eficiancia laboral (tiempo)

INVETIGACION Y

Actualizacion constante en las normas de construccion
de canchas entre otras aspectos (a la vanguardia)

Innovacion constante en el servicio y producto a
ofrecer

INFORMACION (TIC'S)

DESARROLLO Benchamarking
Técnicas analiticas de necesidades segundarias del
cliente
SISTEMAS DE Equipos de pintado

Comunicacion interna

Fuente: elaboracion propia
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Anexo C
Matrizes de evaluacion de riesgos

MATRIZ DE RIESGOS
CONSECUENCIAS - IMPACTOS
EXTREMO MUYALTO MEDIO BAJO MINIMO
P (5) (4) (3) (2) (1)
g CASI CIERTO 25 20 15 10 5
(5)
B
A PROBABLE 20 16 12 8 4
B (4)
1 POSIBLE 15 12 9 6 3
5 (3)
| POCO 10 8 6 4 2
D PROBABLE
A (2)
RARO 5 4 3 2 1
D (1)
CONSECUENCIAS
- - EXTREMO MUYALTO MEDIO BAJO MINIMO
R CASI CIERTO
(@)
i o --- SIGMFICATI
B
| MODERADO |MPORTANT SIGNIFICATI BAJO
L
| PocoO IMPORTANTE  SIGNIFICA BAJO BAJO
D PROBABLE VO
A CASI IMPORTANTE IMPORTANTE  SIGNIFICA BAJO BAJO
D 'MPROBABLE TIVO

Fuente: TEJADA, Fabio. Gerencia Estratégica de la calidad. Bogota D.C. Colombia, 2018



Anexo D

Autodiagnéstico ejemplo del capitulo 4

4.CONTEXTO DE LA ORGANIZACION A’:O COMOPLET PARCIAL  NINGUNO QUE TIENE? QUE NOS FALTA

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO
La organizacion debe determinar:

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

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS
PARTES INTERESADAS

La organizacién debe determinar:

Dehido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la organizacién de proporcionar|
regularmente productos y senvcios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y|
reglamentarios aplicables, la organizacion debe determinar:

a) las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de la calidad;

0%

b) los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema de gestion de la
calidad.

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

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA

CALIDAD 0%

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

Cuando se determina este alcance, la organizacion debe considerar:

a) las cuestiones extemas e intemnas indicadas en el apartado 4.1;

b) los requisitos de las partes ir d indicados en el apartado 4.2;

c) los productos y senicios de la organizacion.

La organizacién debe aplicar todos los requisitos de esta Norma Internacional si son

aplicables en el alcance determinado de su sistema de gestion de la calidad.

El alcance del sistema de gestion de la calidad de la organizacion debe estar disponible y|

como informacién documentada.

El alcance debe establecer los tipos de productos y senicios cubiertos, y proporcionar laj

justificacién para cualquier requisito de esta Norma Intemnacional que la organizacién

determine que no es aplicable para el alcance de su sistema de gestion de la calidad.

La conformidad con esta Norma Intemacional sélo se puede declarar si los requisitos]
Jos como no aplicables no afectan a la capacidad o responsabilidad de la|

organizacion de asegurarse de la conformidad de sus productos y senicios y del aumento de|

la satisfaccion del cliente.

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

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

La organizacion debe inar los procesos 1 ios para el sistema de gestion de la
calidad y su aplicacién a través de la organizacién, y debe:

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

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos;

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

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

e) asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos;

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

) evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse de que
estos procesos logran los resultados previstos;

h) mejorar los procesos y el sistema de gestién de la calidad.

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

a) mantener informacién documentada para apoyar la operacion de sus procesos;

b) consenar la informacién documentada para tener la confianza de que los procesos se
realizan segun lo planificado.

0%

0 0 0

Fuente: INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION-ICONTEC-Guia
de autodiagndstico. NTC-ISO 9001. Bogota D.C.: El instituto, 2015.
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