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RESUMEN

En el siguiente trabajo se presenta una propuesta de un plan de implementacion del
Sistema de Gestidén de Calidad (SGC), segun la norma ISO 9001:2015 para la empresa
SSH S.A. (Software, Servicios y Hardware S.A.), una pyme del sector de las tecnologias

de la informacion y la comunicacion.

El trabajo se llevé a cabo en cuatro etapas, en la primera se realizo el andlisis de contexto
organizacional mediante el uso de las matrices de evaluacion de factores internos (EFI)
y externos (EFE), la matriz de andlisis de factores politicos, econdmicos, sociales,
tecnoldgicos, ecoldgicos y legales (PESTEL), una lista de chequeo de necesidades y
expectativas de partes interesadas y una revision de la mision, visién y valores de la
empresa. En la segunda etapa se llevé a cabo la identificacion y caracterizacion de los
procesos mediante una matriz de caracterizacion, posteriormente se establecié el mapa
de procesos para definir las interacciones entre los mismos. Como tercera etapa se
realiz6 un diagnostico de la empresa frente a los requisitos de la norma ISO 9001:2015
utilizando una lista de chequeo para determinar su estado de cumplimiento. Finalmente,
como ultima etapa se elaboré un plan de accién en el cual estan comprendidas las

actividades a realizar con el fin de lograr la implementacion del SGC.

Los resultados del trabajo muestran que la empresa caso de estudio exhibe un
porcentaje de cumplimiento frente a los requisitos de la norma ISO 9001:2015
equivalente al 36 por ciento. La empresa posee un fuerte enfoque al cliente y de igual
manera tiene un buen desempefio en el manejo de sus procesos operacionales, en
cuanto a oportunidades de mejora la organizaciébn, se encuentra la mayor
implementacion de informacion documentada y elementos de un SGC, como lo es la
planificacion de riesgos, aplicacion de herramientas de seguimiento a los procesos,

realizacion de auditorias entre otros.

Palabras clave: Implementacion, Planificacion, Sistema de gestion de calidad, 1ISO 9001:2015
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INTRODUCCION

En el contexto global que se viene afrontando desde el 2020 con la declaracion de la
pandemia por parte de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), generado por el virus
SARS-CoV-2, gran cantidad de actividades que antes se desempefiaban de forma
presencial han tenido que ajustarse a la “nueva normalidad”, utilizando nuevas
herramientas con el fin de seguir ejerciéndose de forma virtual como los es por ejemplo
la ensefianza en instituciones educativas (Vialart 2020, pag. 1). En consecuencia, las
exigencias del mercado al sector tecnolégico han aumentado en gran cantidad y para
poder tener un manejo exitoso de las circunstancias, aprovechando las oportunidades
para el sector tecnolégico, se debe tener en cuenta la calidad como un factor primordial
dado que le permite a una organizacion asegurar la excelencia, minimizar riesgos en su

operacion y garantizar el cumplimiento de los requisitos del cliente (Manghani, K. 2011,
pag. 1).

Con el fin de adaptarse a las condiciones actuales del mercado para las empresas del
sector T.I, la adopcién de un sistema de gestién de calidad (SGC) es una decision
estratégica para una empresa, debido a que le ayuda a mejorar su desempefo global
(ISO 2015). Implementar un SGC bajo la norma ISO 9001:2015, creada por la
Organizacion Internacional de Estandarizacion y Normalizacion, trae consigo beneficios
potenciales porque le asegura a una empresa que tendra la capacidad de proporcionar
productos que satisfagan los requisitos de los clientes y aumentara la fidelizacion de los

mismos (Ayala et al 2019, pag. 7-8).

Teniendo en cuenta lo anterior, SSH S.A. es una empresa integradora de soluciones de
tecnologia fundada en el afio 2007, que actua como canal de ventas para proveedores
en el tema de servicios 0 equipos tecnoldgicos. Por lo general, las empresas del sector
T.l buscan certificacion en la norma ISO 27001, relacionada a la seguridad de la
informacion (Disterer 2013 pag. 98). Sin embargo, la alta direccién de la organizacién ha
decidido proyectarse en obtener una certificacion 1ISO 9001:2015, norma enfocada a los
sistemas de garantia de calidad (ISO 2015). La razon de optar por la norma ISO 9001 y
no por la norma ISO 27001, se da porque la organizacion no solo busca fortalecerse en
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la parte tecnoldgica relacionada a la seguridad de la informacién, sino que busca mejorar
de forma general en todos sus procesos tanto directivos como procesos de apoyo, no
Unicamente en los procesos operativos. Se pretende que el siguiente proyecto sea un
punto de partida para la implementacion de un SGC, con el cual la empresa pueda
solucionar problematicas internas como son la falta de una debida redaccion de
procesos, asi mismo de protocolos, la falta de medicion, andlisis de las actividades, entre
otros, generando que la empresa pueda optar por una certificacion.

La metodologia del presente trabajo se encuentra desarrollada en cuatro etapas las
cuales son: la primera, el andlisis de contexto organizacional, con el propdsito de
determinar los factores pertinentes a la direccion estratégica de la organizacion. La
segunda etapa es la caracterizacion de procesos y su interaccion con el fin de identificar
tanto sus responsables como sus actividades necesarias con la finalidad de satisfacer
los requerimientos del cliente. Como tercera etapa se realizo el autodiagnostico de la
empresa para determinar el estado de cumplimiento de la empresa frente a los requisitos
de la norma ISO 9001:2015 y por ultimo la cuarta etapa fue la elaboracién del plan de
accion comprendiendo las actividades a realizar con fines de implementacion del sistema

de gestion de calidad.
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OBJETIVOS

Objetivo General

Disefiar una propuesta de un plan de implementacion de un sistema de gestion de calidad

basado en la norma certificable ISO 9001:2015 para la empresa SSH.

Objetivos especificos

e Realizar andlisis del contexto organizacional de la empresa segun la norma 1ISO
9001:2015.
e Caracterizar los procesos realizados en la empresa relacionados con el sistema de

gestiéon de calidad y las interacciones de los mismos.

e Realizar el diagnoéstico de la empresa en cuanto a cumplimiento de requisitos de la
norma ISO 9001:2015.

e Definir las actividades necesarias con fines implementaciéon de un SGC basado en la
norma ISO 9001:2015 en la empresa.
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1. MARCO TEORICO

1.1 Concepto de calidad

La calidad es un concepto dificil de definir debido a su complejidad junto con el hecho de
gue a que a lo largo de la historia ha tenido diferentes conceptos, etapas y enfoques,

segun Cubillos & Rozo:

La calidad es un concepto inherente a la misma esencia del ser humano, desde los
mismos origenes del hombre, este ha comprendido que el hacer las cosas bien y de la
mejor forma posible le proporciona una ventaja competitiva sobre sus congéneres y sobre
el entorno con el cual interactta (2009, pag. 81).

Las diferentes etapas de la calidad se pueden resumir en: inspeccion, control,
aseguramiento, calidad total y excelencia, cada una de las etapas fue una evolucion o
progreso de la anterior, que se fueron desarrollando gracias a diversos progresos en la
actividad humana, las etapas junto con sus caracteristicas y enfoques se pueden denotar

en la Figura 1.
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Figura 1

Linea de tiempo de evolucién de la calidad
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Nota. La figura presenta las diferentes etapas del “Total Quality Management”. Tomado
de: (Dahlgaard et al 2018, pag. 121).

La definicibn méas popularizada e implementada en la actualidad de calidad es aquella

dada por la ISO que dice: “la calidad es entendida como el grado en el que un conjunto

de caracteristicas inherentes a un producto o servicio cumple con los requisitos” (ISO

2015, pag. 2). Larazén de ello es que lanorma ISO 9001:2015, propia de la organizacion,

es la norma mas certificada en el mundo y la norma de referencia para las organizaciones

gue busquen tanto eficacia como excelencia en su sistema de gestion (Lemos 2016, pag.

34).

1.2 Sistema de gestion

Para comprender lo que es un sistema de gestion se ha de partir de la definicion de lo

gue es un sistema
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Segun la Real Academia Espafiola un sistema se define como un conjunto de cosas que

relacionadas entre si ordenadamente contribuyen a determinado objeto. (2020).

Un sistema de gestidn ya por su parte se define como “un sistema documentado que le
permite a la organizacion obtener informacion, tanto interna como externa, para tomar
decisiones adecuadas, alineadas con sus politicas y ejercer los controles y correcciones
debidas para el buen funcionamiento de las operaciones” (Segura 2005, pag. 1). Ya de

forma més especifica un sistema de gestion de calidad tiene la definicion de:

Un conjunto de normas y estandares internacionales que se interrelacionan entre si para
hacer cumplir los requisitos de calidad que una empresa requiere para satisfacer los
requerimientos acordados con sus clientes a través de una mejora continua, de una manera

ordenada y sisteméatica (Palma et al 2018, pag. 629).

Un sistema de gestion de la calidad (SGC) permite a una organizacion “la mejora de la
calidad de sus procesos, la mejora del desempefio organizacional, fortaleciendo la
participacion de todos los miembros y la satisfaccion del cliente con tanto los productos
como los servicios” (Yumbay 2016, pag. 4). La satisfaccién del cliente es parte
importante del sistema teniendo un impacto significativo en su sustentabilidad, asi mismo
son importantes la calidad en productos y procesos, como también las relaciones con las

partes interesadas (Jiménez et al 2020, pag. 1).

Ademas de los beneficios que puede brindar un sistema de gestion de calidad, la
empresa debe tener en cuenta los requisitos tanto tedricos como practicos para su
implementacion. Segun Yafiez C “La implementacion de un sistema de gestidén de la
calidad en cualquier organizacion se fundamenta en un conjunto de principios, tales
como Enfoque al cliente, Liderazgo, Enfoque al proceso, Mejora y Gestién de las

relaciones”. (2008, pag. 2-3) Los anteriores conceptos se definen de la siguiente manera:
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1.2.1 Enfoque al cliente

El enfoque al cliente parte desde la definicion de calidad dada por Joseph M Juran, uno
de los mas conocidos autores en la historia de la calidad, como “la adecuacién para el
uso, satisfaciendo las necesidades del cliente, la calidad es definida por este, siendo las
caracteristicas y la ausencia de deficiencias son los principales determinantes de la
satisfaccion” (Gryna et al 2007, pag. 12-13).

Actualmente el enfoque al cliente va mas encaminado a que una organizacion debe
reconocer la importancia de conocer a sus clientes, sus necesidades y expectativas ya
gue de ellos depende el sustento de la empresa y su presencia en el mercado. (Peresson
2007, pag. 22-23).

1.2.2 Liderazgo

Segun Icontec (2015) el liderazgo toma su importancia en cuanto cualquier lider en una
organizacion es responsable de crear una direccion, propésito para la empresa y una
condicion en donde las personas se involucran con los objetivos de calidad logrando
alinear estrategias, politicas, procesos y recursos. De esta forma se logra un aumento

en la eficacia, eficiencia, la comunicacién y la coordinacién de los procesos.

1.2.3 Enfoque a procesos

Un proceso se entiende como una serie de actividades que utilizan entradas de unas

fuentes y las convierten en salidas destinadas a ciertos receptores (Ilcontec 2015).

El enfoque a procesos es el principio que le indica a la organizacién que debe ver sus
operaciones como una cadena de procesos interrelacionadas que dependen una de la
otra. Es importante entender como los procesos y actividades dependen unas de otras

para que todo el sistema pueda funcionar de una forma fluida (Icontec 2015).

Este enfoque se basa en localizar el esfuerzo en la mejora de un conjunto integrado de

unidades, cargos, areas, funciones de una manera integral. (Acevedo 2002, pag. 1).
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1.2.4 Mejora

“La mejora continua comprende tanto una filosofia como un enfoque destinado a mejorar
dia a dia el quehacer en materia: de niveles de calidad, productividad, costos, niveles de
satisfaccion, niveles de seguridad, tiempos totales de los diversos ciclos, tiempos de
respuesta y grado de fiabilidad de los procesos” (Valverde et al 2017, pag. 59).

Un principio de mejora implica que una empresa debe tomar acciones constantemente
para que sus actividades den mejores resultados, para esto existen diversas
herramientas de mejora continua como lo son el modelo Kaizen (Alukal & Manos 2006
pag. 1-6). O el modelo Seis Sigma (Pyzdek & Keller 2003, pag. 3-18).

1.2.5 Gestion de las relaciones

El principio de gestion de las relaciones trata acerca de cOmo una empresa maneja las
relaciones con sus partes interesadas, el principio cobra importancia debido a que “la
inclusion activa de las relaciones da legitimidad a la empresa, generando credibilidad y
confianza. Las empresas que buscan la sostenibilidad en sus actividades deben
conocerlas, potenciar el didlogo, satisfacer demandas, cumplir con las expectativas y ser

transparentes en la rendicidon de cuentas de sus acciones” (Acufia 2012, pag. 1).

1.3 Ciclo PHVA

Segun Oviedo “Un sistema de gestion gestiona los procesos que interactian y los
recursos que se requieren para proporcionar valor y lograr los resultados para las partes
interesadas pertinentes” (2019, pag. 4). Asimismo, proporciona un marco de referencia
para planificar, ejecutar, realizar el seguimiento y mejorar el desempefio de las
actividades de gestion de la calidad. Para esta tarea se suele emplear el ciclo Deming
también conocido como el ciclo PHVA el cual se define como:

Una herramienta de gran utilidad para estructurar y ejecutar proyectos de mejora de la
calidad y la productividad en cualquier nivel jerarquico en una organizacion, en este se
desarrolla de manera objetiva y profunda un plan (planear), éste se aplica en pequefia
escala o sobre una base de ensayo (hacer), se evalla si se obtuvieron los resultados

esperados (verificar) y, de acuerdo con lo anterior, se actda en consecuencia (actuar), ya
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sea generalizando el plan si dio resultado y tomando medidas preventivas para que la
mejora no sea reversible, o reestructurando el plan debido a que los resultados no fueron

satisfactorios, con lo que se vuelve a iniciar el ciclo (Gutiérrez 2010, pag. 120).

En la Figura 2 se observa el ciclo PHVA integrado con la norma ISO 9001:2015. El
capitulo 4 muestra el contexto, lo que se encuentra tanto dentro de la organizacion como
por fuera de esta, pero esta relacionado con la misma, el capitulo 5 se encuentra en el
centro, la razén de ello es que del liderazgo depende que el ciclo se lleve a cabo
correctamente y del capitulo 6 en adelante corresponden a los pasos del planear, hacer,

verificar y actuar.

Figura 2.
Ciclo PHVA integrado a ISO 9001:2015

Contexto
ISO 9001 C.4

Trata de ko que se encuentra
tante dentrocome fuera de la
organizacion e influye en sus
actividades, ef: Partes
interesadas ‘

-Proweedores .
Necesidades del ~Productas y
clianta MM‘” dal

Nota. Ciclo PHVA integrado junto con los numerales de requisitos de la norma ISO
9001:2015. Elaboracion propia basado en ISO (International Organization for
Standarization), E. (2015). 9001: 2015, Quality management systems. Requirements
(ISO 9001: 2015), European Committee for Standardization, Brussels.
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1.4 Proceso

Un proceso segun la ISO 9000 se define como: “un conjunto de actividades que
interactdan entre si para convertir entradas en salidas esperadas, estos procesos a su
vez estan interrelacionados, constituyendo asi todo lo que conforma a la organizacion”
(2015, pag. 14). La estructura de un proceso se muestra en la Figura 3, en esta se
observa la cadena de un proceso junto con ejemplos simples, se encuentran los
componentes de un proceso los cuales son fuentes, entradas, actividades (sean

operativas o de soporte), salidas y receptores.

Figura 3.

Proceso y sus elementos

Nota: Elementos que conforman un proceso. Elaboracién propia basado en 1ISO

(International Organization for Standarization), E. (2015). 9001: 2015, Quality
management systems.Requirements (ISO 9001: 2015), European Committee for

Standardization, Brussels.
1.5 Norma ISO 9001:2015

La norma ISO es un conjunto de normas orientadas a ordenar la gestion de una empresa

en sus distintos ambitos sea ambiental, seguridad, entre otros (ISOTools 2015, pag. 1).
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Entre estas la norma ISO 9001 es la referente a la calidad, y su revisidén ocurre cada cinco
afios. “La edicion de 2015 incluyé diez clausulas en lugar de ocho, pero no impactaron
los requisitos estandar y no implic6 cambios en su sistema de gestion. La estructura de
la norma se distribuye en clausulas de la siguiente manera: (1) Objeto y campo de
aplicacion, (2) Normativa referencias, (3) Términos y definiciones, (4) Contexto de la
organizacion, (5) Liderazgo, (6) Planificacion, (7) Soporte, (8) Operacion, (9) Evaluacion
del desempefio, (10) Mejora”. (Fonseca 2015 pg 171-174)

La norma ISO 9001:2015 es de extrema importancia para las organizaciones que la
buscan, debido a que ofrece varios beneficios como, por ejemplo, mejora general de la
entidad, sincronizacién de la documentacion de los sistemas, mejora de la satisfaccion
de los clientes, adorno de la imagen organizacional y florecimiento del desempefio
financiero. “Las compafias buscan certificarse en esta norma para asegurar su
excelencia y competitividad, asi como pavimentar su camino hacia la TQM (Total quality

management)” (Hussain et al 2018 pag. 17-18).

En el estudio realizado por (Zimon Dy Zimon G 2019, pag. 70) se denota como empresas
gue aplicaron un sistema de gestion de calidad obtuvieron mejoras en los procesos
relacionados con la gestion de responsabilidades de proveedores. La eficiencia se
tradujo en alta liquidez financiera, lo que fue confirmado por una fuerte correlacion entre

la relacién de pasivos a corto plazo.
1.6 Planificacion de implementacién SGC ISO 9001:2015

Una organizacién que planee implementar un Sistema de Gestion de Calidad basado en
la norma ISO 9001:2015 debe tener en cuenta lo que significa la implantacion del sistema

y sus etapas.

La implantacion del SGC no supone cambios esenciales en la metodologia de trabajo,
pero permite reorganizar el sistema y que queden identificados y reflejados por escrito los
principales procesos, facilitando su seguimiento, la supervision de las etapas y del

personal implicado. (Betlloch 2018, pag. 10).

El contexto de la organizacién es un nuevo requisito en ISO 9001 en su version 2015,

este requisito establece que:
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Una organizacion debe considerar tanto problemas internos y externos que puedan
afectar sus objetivos estratégicos y la planificacion del SGC, asimismo si hay cambios en
el contexto de la organizacion, en las necesidades o0 en los requisitos de las partes
interesadas, es necesario revisar la politica de calidad de la organizacion y planificar los
cambios del SGC, este es el primer paso para la planificacién de 1ISO 9001:2015 en una

organizacion. (Bounabri et al 2018, pag. 37)

Ademas, en el contexto de la norma ISO 9001: 2015, la empresa debe seguidamente
poder identificar sus procesos, sus actividades en especial aquellas que agregan valor.
Posteriormente se deben clasificar estas actividades, luego identificar las
responsabilidades dentro de cada una y crear la documentacion pertinente a cada
actividad. (Acevedo 2002, pag. 2-4).

Posterior a la identificacion de los procesos, la organizacién debe conocer los riesgos
asociados a los mismos, necesita planificar e implementar acciones para abordar los
riesgos y las oportunidades. “Abordar tanto los riesgos como las oportunidades establece
una base para aumentar la eficacia del sistema de gestidn de la calidad, alcanzar mejores
resultados y prevenir los efectos negativos” (Martinez 2015, pag. 20). Esta labor se

puede realizar mediante herramientas como un mapa de riesgos (Rodriguez et al 2013,
pag. 1).

Finalmente, se realiza la implantacién del sistema de gestidén, se realiza la debida
sensibilizacion del personal y se les prepara para el cambio, se debe realizar la revision
y actualizacién de la documentacion apropiada, la aplicacion de la misma en las diversas
actividades de la empresa y el seguimiento pertinente, finalmente la entidad puede optar
por la realizacion de una auditoria interna para evaluarse a si misma y determinar si

necesita mejora (Chavarria 2018, pag. 61-64).
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2. EMPRESA CASO DE ESTUDIO

Empresa caso de estudio: SSH S.A

Ubicacién: autopista Medellin calle 80 km 3.5 via Siberia Centro empresarial

metropolitano Oficina B7 (Software Servicios y Hardware (SSH) 2021).

Tamano: Pequeia empresa

Principales productos y servicios: la empresa funciona como un canal de
comunicacion entre clientes y proveedores, otorgando servicios de soluciones de
tecnologia a las organizaciones que lo necesiten, sea de software, hardware u otros. Los
principales servicios ofrecidos son: ciberseguridad, nube, metodologias agiles, hardware
(equipos fisicos), microinformatica, software, servicios de mantenimiento entre otros
(Software Servicios y Hardware (SSH) 2021).

Misién: “Acompafar a las empresas colombianas en su crecimiento, mediante la
adopcion de tecnologias informaticas que estén a la vanguardia” (Software Servicios y
Hardware (SSH) 2021).

Vision: “Ser la compafia elegida por nuestras soluciones innovadoras; siendo
reconocidos por la calidad humana y profesional de nuestra gente y por nuestra
contribucion en la adopcion de tecnologias vanguardistas” (Software Servicios vy
Hardware (SSH) 2021).

Valores: espiritu constructivo, respeto a los demas, lealtad, excelencia, persistencia en

logro de objetivos, honestidad y transparencia

Proposito: “Facilitar el desarrollo de la industria y banca colombianas, a través de la
entrega de soluciones acordes a sus necesidades” (Software Servicios y Hardware
(SSH) 2021).
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Politica: La compafia Software, Servicios y Hardware, SSH S.A. para la prestacion de
sus servicios de tecnologias de la informacion y la comunicacion, garantiza, promueve y
mantiene un ambiente de trabajo tanto seguro como saludable a todos sus
colaboradores, contratistas y subcontratistas, con base en una mejora continua bajo la
responsabilidad y el compromiso de la gerencia, asignando los recursos necesarios para
la ejecucién de los programas y proyectos.

Estructura organizacional: SSH S.A. cuenta con una estructura organizacional de tipo
jerérquico. Es una organizacion que depende de diferentes areas menores en la
organizacion en las cuales hay jefes, como el gerente de cuentas o director de ingenieria,
los cuales se encargan de comandar y supervisar cargos menores. Los jefes a su vez
deben reportarse a un cargo de mayor autoridad, los cuales se encargan de la toma de

decisiones que en este caso son la gerencia general y junta directiva.

Figura 4.
Estructura organizacional de SSH S.A
Mandos Directivos

Mandos de Control
Mandos Misionales

COORDINADOR DE
RECURSOS HUMANOS

GERENTE DE CUENTAS DIRECCION DE
ASISTENTE COORDINACION DE

ADMINISTRATIVA W MERCADEO

SERVICIOS
COORDINACION DE
OENERALES PROYECTOS

o PASANTES SENA

ARQUITECTOS DE
SOLUCIONES

TECNICOS DE
SOPORTE

m ANALISTA COMERCIAL

AGENTE DE CALL
CENTER

ANALISTADE
LOGISTICA

Nota: Esquema organizacional que muestra cOmo se encuentran estructuradas las

funciones en la empresa SSH S.A. Tomado de: Elaboracion propia con informacion
suministrada por SSH S.A.
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3. METODOLOGIA

3.1Tipo, enfoque y alcance de investigacion

Con base a lo descrito por (Sampieri & Torres 2018, pag 7-14, 92) se determind que el
trabajo a desarrollar sera una investigacion de tipo documental con enfoque cualitativo y
con un alcance de nivel descriptivo. La informacién y datos recolectados de la empresa
no seran procesados, manipulados ni categorizados. El origen de la informacion sera del
tipo narrativo (verbal o escrito) obtenido mediante el uso de diversas herramientas,
observacion directa y registros documentales de la empresa, esta informacion permitira
la generacion de conocimiento con respecto al contexto de la organizacién, su operacion

y su grado de cumplimiento a los requisitos de un SGC segun la ISO 9001:2015.

3.2 Fuentes de Informacién

Las fuentes de informacion se dividen en primarias, secundarias y terciarias. Segun
Soberon y Acosta (2008, pag. 2-3) las fuentes de informacién primarias corresponden a
aquellas que provienen directamente de una poblacion o muestra, las secundarias a
datos ya procesados (articulos, tesis etc.) y las terciarias a bibliografias de otras fuentes
de informacién. Este documento posee fuentes de informacién primarias y secundarias.
Las fuentes de informacién primarias corresponden a la informacion recolectada de la
empresa SSH mediante reuniones y observacion directa. Las fuentes de informacion
secundarias corresponden a las obtenidas mediante bases de datos, sitios web, normas

técnicas, etc.

3.2.1 Observacion Directa

Se realiz0 observacion directa de las operaciones rutinarias realizadas por la empresa

en su totalidad y la relacion que hay entre estas.
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3.2.2 Reuniones con alta direcciéon y lideres de procesos

Sumado a la informacion recolectada por la observacion de las operaciones, se recolecto
informacion mediante reuniones con la alta direccion y a los lideres de los procesos

pertinentes al sistema de gestion de calidad.
3.2.3 Informacién documentada interna y externa

Como informacion secundaria se acudié a registros documentales de la empresa
pertinentes al SGC y relacionados a los procesos (manuales de funciones, entre otros).
También se recolect6 informacion de bases de datos, bibliotecas digitales, normas, guias
legales, guias de diagndstico, paginas web y demas documentos referentes a Sistemas
Integrados de Gestion de Calidad.

3.3 Actividades detalladas

El siguiente trabajo para el plan de implementacion del SGC en la empresa SSH se llevo
a cabo en cuatro etapas.

Como primera etapa se realiz6 el andlisis del contexto organizacional de la empresa. Se
utilizaron las matrices EFE, EFl y PESTEL para determinar los factores que fuesen
relevantes a tener en cuenta para las actividades de la organizacion tanto a nivel interno
como externo, se realizaron listas de necesidades y expectativas para tanto clientes
como proveedores de la organizacion, para entender la relacion asi como nivel de
cumplimiento de la empresa con los mismos, finalmente se realizé una revision de la
mision, visién y valores de la organizacion para verificar que estos se encontrasen

coherentes al actuar de la organizacion y estuviesen debidamente planteados.

Posteriormente como segunda etapa se realizaron reuniones con los lideres de cada
area de la organizacion relacionada al sistema de gestion de calidad (Comercial,
Ingenieria y Arquitectura, Financiero y Administrativo, Logistica, Proyectos y Recursos
Humanos) para la elaboracion del mapa de procesos, posteriormente la caracterizacion
de los mismos, esto con el fin de entender las actividades que comprenden a cada uno

de los procesos mediante el uso de una matriz de caracterizacion.
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En la tercera etapa del proyecto se desarrollaron reuniones con los ejecutivos de la
organizacion y se utilizé la herramienta de autodiagndstico 1ISO 9001 de ICONTEC
brindada por la Fundacion Universidad de América, para la revisibn de cada punto
referente a los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y su grado de cumplimiento en la
organizacion de forma porcentual, posteriormente se esquematizaron los resultados de

forma gréfica.

Finalmente, utilizando los resultados de la herramienta aplicada junto con la junta
directiva, se determinaron las actividades necesarias para incrementar el grado de
cumplimiento de los requisitos de la norma y los responsables de estas actividades, a fin
de implementar el sistema de gestién de calidad, comprendiendo asi el plan de accion

de la empresa.
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4. RESULTADOS, ANALISIS Y DISCUSION

4.1. Analisis del contexto de la organizacion

En esta seccion se presentan los resultados obtenidos de la aplicacion de herramientas
para el andlisis de los factores internos y externos de la empresa, teniendo en cuenta el
entorno de la organizacion (macroentorno y microentorno), las matrices utilizadas fueron
la EFE, EFl y PESTEL.

El entorno se define como: “el conjunto de fuerzas y condiciones que estan por fuera de
los limites de la organizacion pero que tienen la influencia suficiente para afectar las
operaciones de la misma. Estas fuerzas permanecen en un cambio continuo,

presentando a la organizacion oportunidades y amenazas” (Ramirez 2018, pag. 15-16).

El entorno se divide en microentorno y macroentorno. El microentorno esta conformado
por los actores que estdn mas proximos a la relacion de intercambio y por tanto su
influencia es mas inmediata, estos son: los proveedores, los intermediarios, los
competidores, los intereses de grupo y otras instituciones comerciales, mientras que el
macroentorno tiene una influencia menos inmediata y afecta no solo a la actividad
comercial sino también a otras actividades humanas, como también sociales; sus
aspectos son: demograficos, econdémicos, culturales, sociales, legales, politicos,

tecnoldgicos y del medio ambiente. (Garcia 2010, pag. 4-5).
4.1.1 Anélisis de factores internos

Los factores internos son aquellos que se encuentran relacionados a la actividad de una
empresa y no son altamente influenciados por el entorno. Conceptualmente, estos

factores son definidos segin Ponce como:

Las fortalezas, las cuales son alguna funcién que la organizacion realiza de manera

correcta, como son ciertas habilidades y capacidades del personal.

Las debilidades, las cuales son factores que hacen vulnerable a la organizacién o
simplemente son actividades que la empresa realiza en forma deficiente, lo que la coloca
en una situacion débil (2007, pag. 114-116).
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La matriz de evaluacién de factores internos (EFI), es un instrumento utilizado para
determinar el contexto de una organizacion, este evalla las fuerzas y debilidades méas
importantes dentro de las areas funcionales de un negocio (Sanchez et al 2020,
pag.186).

En los resultados obtenidos en la Tabla 1, la empresa SSH obtuvo un puntaje mayor a
2.5, lo cual indica un balance positivo a nivel interno en la deteccidn, consideracion y
manejo de los factores. Al examinar en detalle cada item de la tabla se deduce que SSH
tiene un buen manejo de fortalezas, pero no de debilidades, en estas, las que tienen una
menor valoracion son la falta de personal de tecnologia y la localizaciéon de la
infraestructura, la primera causada por la dificultad de contratacion de personas
capacitadas y la segunda por los altos costos de una oficina que se encuentre mas cerca

de los clientes.
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Tabla 1:
Matriz EFI empresa SSH

Fortalezas Peso Calificacié | Ponderado
n
e Politica de acompafiamiento al cliente | 10% 4 0,4
724
e Equipo profesional con amplia 10% 3 0,3
experiencia
e Alta fidelizacién de nuestros clientes | 10% 4 0,4
e Servicio al cliente 10% 4 0,4
e Adaptabilidad del portafolio 10% 4 0,4
Debilidades
e Vulnerabilidad y potencial pérdida de | 10% 4 0,4
informacién de los sistemas
de informacion.
e Precios no competitivos. 10% 3 0,3
e Falta de personal de tecnologia. 10% 2 0,2
e Rotacion alta del personal 10% 3 0,3
e Localizacion de la infraestructura 10% 2 0,2
siendo muy apartado, lo que
ocasiona
desinterés de clientes por acudir al
sitio
Total 100% 3,3

Nota. Esta matriz muestra la valoracién sobre la importancia y manejo de los factores

internos de la empresa SSH S.A.

4.1.2 Anédlisis de factores externos

Los factores externos son aquellos que se encuentran fuera del control de la organizacién

y que representan mejora (oportunidades), o problemas potenciales (amenazas) (Ponce

2007, pag. 114-116).

La matriz de evaluacion de factores externos (EFE), es una herramienta de diagndéstico
muy similar a la EFI, sin embargo, se diferencia en que permite identificar y evaluar los
diferentes factores externos (oportunidades y amenazas), teniendo en cuenta el
macroentorno junto con el microentorno, que pueden influir tanto con el crecimiento como

con la expansion de la organizacion (Sanchez et al 2020, pag 186).

En la Tabla 2 se encuentran los resultados de la matriz EFE para la empresa SSH, con
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un puntaje de 3,42 la organizacion demuestra tener un buen manejo general de sus
oportunidades y amenazas, no obstante, el manejo que se da a las amenazas es menor
al de las fortalezas, la mayor dificultad se encuentra en las amenazas de las reformas

tributarias y de la entrada de nuevos competidores.

Por su parte, el analisis PESTEL tiene dos funciones basicas para una empresa. La
primera que permite la identificacion del entorno con el que opera la empresa, mas
especificamente el macroentorno, permitiéndole categorizar los aspectos de este en seis
tipos de factores (politico, econdmico, social, tecnoldgico, ecoldgico y legal). La segunda
funcidén basica es que proporciona datos e informacion que permitira a la empresa
predecir situaciones y circunstancias que podria encontrar en el futuro. El analisis
PESTEL es, por tanto, un analisis de condiciones previas, que debe utilizarse en la

gestion estratégica (Yuksel 2012, pag. 53).

Enla Tabla 3 se muestra como la empresa SSH ha identificado su macroentorno usando
la matriz PESTEL como herramienta, el propésito del uso de esta matriz es la de
alimentar el analisis EFE, indagando en los aspectos del macroentorno que afectan o
tienen el potencial de afectar a la empresa SSH organizandose en diferentes categorias

y analizando su influencia en la organizacion.
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Tabla 2:

Matriz EFE empresa SSH

Oportunidades Peso Calificaci6 | Ponderado
n

e Obtencidn de nuevos clientes mediante la 15% 3 0,45
adquisicién de contactos provenientes de
diversas fuentes.
Expansién a nivel nacional. 5% 2 0,1
Tendencia favorable en el mercado debido a 5% 3 0,15
necesidad de tecnologia.

e Metodologias emergentes debido al rapido 15% 4 0,6
avance tecnoldgico

e Virtualidad de encuentros lo que agiliza el tiempo | 10% 4 0,4
de los mismos

Amenazas

e Pérdida de grandes clientes por problemas de los | 9% 4 0,36
mismos clientes dada la situacién actual.

e Entrada de nuevos y fuertes competidores. 9% 2 0,18

e Competencia, especialmente desleal, usando 9% 4 0,36
tacticas consideradas “sucias”.
Volatilidad del délar 9% 4 0,36

e Reforma tributaria post - pandemia 5% 2 0,1

e Tercerizacion 9% 4 0,36

Total 100% 3,42

Nota. Esta matriz muestra la valoracion sobre la importancia y manejo de los factores

externos de la empresa SSH S.A.

Tabla 3:
Matriz PESTEL

Factores
externos

Politico

-MinTIC o El Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones, segin la Ley 1341 o Ley de TIC, es la entidad que se
encarga de disefiar, adoptar y promover las politicas, planes, programas y
proyectos del sector TIC, dentro de sus funciones esta el incrementar y
facilitar el acceso de todos los habitantes del territorio nacional a las TIC
junto con los beneficios que estas otorgan. (MinTIC 2020) Para SSH es
importante revisar las acciones que toma esta entidad con el fin de conocer
los avances, apoyos, oportunidades, convocatorias, etc, que ofrece el
gobierno al sector de tecnologia a lo largo del tiempo.

Econdémico

-Segun Vargas (2020, pag. 1) las empresas a nivel mundial en el sector de
tecnologia se vieron favorecidas en el primer semestre del afio 2020
teniendo un crecimiento de hasta 40% y aunque otras decrecieron, fue
menos de lo esperado manteniéndose en un margen menor al 5%. En
Colombia empresas como Lenovo registraron un aumento del 50% en
ventas. Este hecho es positivo para la empresa SSH dado a que al aumentar
las ventas de sus proveedores se da la
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Tabla 3 Continuacion

oportunidad, como canal de ventas, de participar en estas actividades.

Social

-Segun el Banco Interamericano de Desarrollo (2020) “Los efectos del
COVID-19 sacudieron las estructuras socioeconomicas a nivel global y las
instituciones de educacién superior no fueron una excepcion. Las medidas
impartidas de “distanciamiento social” galvanizaron un contexto de
digitalizacion forzada que, en el caso de las universidades y escuelas,
coacciono los mecanismos de pedagogia a los de la teleeducacion, para
garantizar su funcionamiento y sostenibilidad”. Esta virtualizacion de
actividades tan importante como es la educacidon representa una
oportunidad para SSH ya que la migracién de lo presencial a lo digital
requiere de recursos inmediatos como el hardware y el software, ademas
de recursos sostenidos en el tiempo como el mantenimiento del software
y la seguridad informatica las cuales la empresa puede ofrecer.

Tecnolégico

Segun Mediatek (2020) el afio 2021 estara marcado por 4 tendencias a
nivel tecnoldgico siendo estas: la transicion al 5G, asistentes de voz,
televisores mas inteligentes y finalmente una mayor tendencia a la
aplicacion de Alot (Inteligencia artificial de las cosas). SSH tiene como
proveedores a las empresas AOS e IBM, las cuales se mantienen a la
vanguardia en el tema de lot (Internet de las cosas) como fue demostrado
en su proyecto usando Watson lot y la Nube de IBM para mejorar la
logistica de la industria del transporte en Colombia (IoT.Business.News
2017). La organizacion SSH puede aprovechar estas alianzas junto con
las predicciones marcadas por Mediatek para enfocar esfuerzos en este
sector y obtener mejores resultados.

Ecoldgico

-La resolucién 1512 de 2010 establece los Sistemas de Recoleccion
Selectiva y Gestibn Ambiental de Residuos de Computadores y/o
Periféricos y adopta otras disposiciones. En esta resolucion se dicta que la
responsabilidad de la disposicién final de los elementos de tecnologia
puede recaer sobre quien los produce (Alcaldia de Bogota 2010). SSH
tiene acuerdos con sus proveedores para apoyar en la labor impuesta por
esta resolucion para que cuando los clientes vayan a desechar productos
gue se les hayan vendido el proveedor pueda encargarse de la disposicion
final de estos, es importante estar al tanto de cualquier cambio en la
normatividad y asi mismo informar al cliente de esta.

Legal

El Ministerio de Comercio posee en su pagina oficial una recopilaciéon de
las leyes que representan oportunidades para las pymes en Colombia,
mediante las cuales se otorgan apoyos (Mincomercio 2020), SSH como
una empresa pequefia es favorecida por estas normativas y por ende debe
estar atenta a cualquier cambio.

La Ley 1341 de 2009 es la que dicta las disposiciones que rigen sobre las
TIC en Colombia. La ley define el alcance del gobierno en estas
tecnologias, las entidades que regulan esta area entre otros (MinTIC
2009). SSH siendo una empresa, que, junto con sus proveedores, son
pertenecientes al sector de Tecnologias de la Informacién deben tener en
cuenta todas las normativas y regulaciones presentes en esta ley.

Nota. Esta matriz muestra factores del macroentorno que tienen el potencial de

afectar a la empresa SSH S.A.
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4.1.3 Necesidades y expectativas de clientes y proveedores

Finalmente, también como parte del analisis del contexto de la organizacion, se
realizaron tablas donde se exponen las necesidades y expectativas de las partes
interesadas de la organizaciéon junto con sus niveles de cumplimiento de una forma
cualitativa. Segun (Gaete 2012, pag. 68-72) “La realizacion de estas tablas es de gran
importancia, gracias a estas se pueden conocer los estados de cumplimiento de
necesidades y expectativas de las partes interesadas y priorizar en su mejora segun la
importancia que considere la organizacién”. En las Tablas 4 y 5 se muestra que en lo
gue respecta a necesidades y expectativas de los clientes se cumple en una alta
proporcion, pero lo relacionado a necesidades y expectativas de los proveedores tiene
un cumplimiento bajo, algunas causas son la diversa cantidad de proveedores y la
dificultad que tiene la organizacion para coordinar con ellos debido a fallas de

comunicaciéon como también de confianza entre ambas partes.

Tabla 4.

Necesidades de clientes y proveedores

Clientes Cumplimiento
Necesidades Se cumple Se cumple No se cumple
parcialmente

Productos o servicios
Confiabilidad.
Claridad

Beneficios o valor
agregado
Consultoria
Confidencialidad
Buen trato y buen X
servicio
Soporte adecuado X

X X[ X[ X

x| X<
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Tabla 4. Continuacioén

Proveedores Cumplimiento

Necesidades Se cumple Se cumple No se cumple

parcialmente
Solicitudes de X
cotizaciones claras
Estar desde el inicio X
de las negociaciones
Trabajo conjunto X
Claridad contractual X
Alienacion entre las X
dos partes
Tiempo de respuesta X
en las solicitudes
Optimas
Ser mas X
independientes y
autbnomos

Nota. Esta tabla muestra una lista de necesidades de los clientes y proveedores de SSH S.Ay

su grado de cumplimiento de forma cualitativa. Tomado de: basado en Pabon & Alarcon
(2008, pag. 41-43)

Tabla 5
Expectativas de clientes y proveedores
Clientes Cumplimiento
Expectativas Se cumple Se cumple No se cumple
parcialmente
Soluciones optimas y X
a la medida
Que se cumplan los X

compromisos en los
tiempos acordados
Soluciones que X
tengan un buen costo-
beneficio

Capacidad de X
respuesta
Fiabilidad y X
credibilidad
Profesionalismo
Seguridad

Buena comunicacién

X| X[ X
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Tabla 5 Continuacién

Proveedores

Cumplimiento

Expectativas

Se cumple

Se cumple
parcialmente

No se cumple

Comunicacion
efectiva

X

Que se fijen objetivos
y se cumplan metas

Nuevos negocios

Fidelizacion

Asesoramiento y
acompafiamiento al
cliente

XXX X

Claridad en su
portafolio de
productos y servicios

Tiempo de respuesta
en las solicitudes

X

Nota. Esta tabla muestra una lista de expectativas de los clientes y proveedores de SSH

S.Ay su grado de cumplimiento de forma cualitativa. Tomado de: basado en Pabon &

Alarcon (2008, pag. 41-43).

4.2 Mision, Visién y Valores organizacionales de la empresa SSH

Como parte del andlisis del contexto organizacional de SSH se realizd una revision de la
mision, vision y valores de la misma, dado a que hacen parte del direccionamiento

estratégico de la organizacion, por tanto, deben de ser coherentes con el modo de actuar

de la empresa.

La mision, vision y valores de una organizacion segun Martos (2009) son el “corpus” o

base de la cultura corporativa de una organizacion (p 50).

Una organizacion y sus miembros deben tener claro cudles son los fines de la misma, una
mision se define como la contribucion que define la identidad de una empresa, debe enfocarse
en el “para qué” de la empresa, debe definir sus actividades y tener en cuenta lo que buscan

sus partes interesadas en ella (Cardona & Rey 2006, pag. 2-3).

En SSH siguiendo estos lineamientos se definio la mision de la empresa de la siguiente

manera: “Acompafiar a las empresas colombianas en su crecimiento, mediante la
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adopcién de tecnologias informaticas que estén a la vanguardia”, el propdsito de la
empresa para sus partes interesadas es brindarles tanto apoyo como soluciones
tecnoldgicas que estén a la vanguardia, es decir, recientes y Utiles.

“Una vision o intencion estratégica es el estado futuro deseado para la organizacion. Se
trata de la aspiracion en torno a la que un estratega, intenta centrar la atencion y las
energias de los miembros de la organizacion” (Johnson et al 2006, pag. 13-14). La
organizacion de SSH planted la vision de la siguiente manera: “Ser una de las principales
compafiias elegidas en Colombia por nuestras soluciones innovadoras; siendo
reconocidos por la calidad humana y profesional de nuestra gente y por nuestra
contribucion en la adopciéon de tecnologias vanguardistas”. La empresa definio esta
vision porque busca a futuro mejorar su posicién en el mercado, para ser una de las
principales opciones en cuanto a soluciones de tecnologia para sus clientes, a su vez

siendo reconocida por las cualidades que posee.

En cuanto a los valores organizacionales, “estos representan el cdmo se hacen o se
deben hacer las cosas en una organizacion y, por tanto, deben estar al servicio de la
mision y visidon de la empresa” (Martos 2009, pag. 54). Los valores planteados en SSH
fueron “compromiso, ética, cumplimiento, responsabilidad social, competitividad”
demostrando que la empresa pretende satisfacer a sus partes interesadas de una forma

honesta, efectiva e inteligente.
4.3 Procesos de la organizacion SSH

En el siguiente apartado se encuentran los resultados de las actividades de

estructuracion del mapa de procesos y caracterizacion de procesos en la empresa SSH.

4.3.1 Elaboracion mapa de procesos y su interaccion

Para la visualizacion general de los procesos y la aplicacion del enfoque a procesos en
una organizacion, es necesario que esta tenga una vision integral de las actividades que
la componen comenzando por la recepcion de requerimientos del cliente (Torres 2014,
pag. 161). La empresa debe ser consciente de cdmo se encuentran agrupadas sus

actividades, asimismo de cdmo estas interactian entre si para poder otorgar el producto
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0 servicio que satisfaga las necesidades del cliente. “Utilizando un mapa de procesos se
pueden clasificar los procesos en estratégicos, misionales y de apoyo, una vez
identificados se definen las relaciones entre ellos” (Robaina 2011, pag. 239-240). A partir
de la informacion obtenida de los procesos de la organizacion relacionados al SGC, se
realizd una modificacién al mapa de procesos de la empresa con el fin de mostrar las

interacciones que tienen las areas de SSH, formando la cadena de valor.

En la Figura 5 se expone como esta conformada la cadena de valor de la organizacion,
un cliente expone sus requisitos al area comercial de la organizacion a través de una
solicitud o conversacion, posteriormente los requisitos se envian al area de ingenieria
gue formula una solucion, luego la regresan al area comercial para que esta la exponga
al cliente, de aceptar, esta solucion se transmite tanto al area de proyectos como a la de
logistica los cuales trabajan en conjunto para entregar al cliente su pedido, todo bajo la
constante supervision y directrices tanto del area de direccibn como del area
administrativa-financiera, contando también con el constante apoyo de recursos
humanos. Entendiendo el grafico es entonces posible para la organizacion entender las

dependencias de sus procesos y ver todo como una sola cadena.
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Figura 5
Mapa de procesos e interaccion empresa SSH

01. DIRECCION Y PROCESOS 02. ADMINISTRATIVO Y
CONTROL ESTRATEGICOS FINANCIERO
i |

Uneamientos
g ¥ direcrices
o E
D wv
= PROCESOS MISIONALES = ©
=2 c v T
[ A Requerimientos identificados de . S g g
o las necesidades del cliente g © E
2 03. COMERCIAL Y 04. INGENIERIA S 2%
v
S MERCADEO Otertas e soluconcs i
vy - acecusdas 3 necesdades del O -
= a-mevumduauau v
o \
(7] N\
o de servicios
X [0 PrOduUCTos CIre30s. w
le— -
Alcance e informacion de 8 8
w ’\\;erv-nosop-ouuam cET @
g ; o35 €
(]
> @© SerMco © producto estal g g —
w O v <on el cliente SE 0
v v O " =
° E o
g T & S = ©
2 £ g - Sefvicios © productos U @
2 > = 06. LOGISTICA @ 05. PROYECTOS Susmoputan o) = T
QS @ Informacidn Ge fechas de o
O e entrega, inventario y
T = coordinacién con ef cliente
Z 9
o
> w-memou(mm
o ¥ 300Y0 8l recurso humano

07. SISTEMA INTEGRADO PROCESOS DE
DE GESTION APOYO 08, RECURSOS HUMANOS

Nota. Esta grafica muestra los procesos de la organizacion SSH S.A y las actividades de

interaccion.

4.3.2 Caracterizacion de procesos de la empresa SSH

Para la exitosa planificacion de procesos de una organizacion, se debe definir la
caracterizacion de cada uno de ellos. “Los conceptos que deben de tenerse en cuenta al
caracterizar un proceso son las actividades, entradas, salidas, clientes, recursos,
proveedores, lider, objetivo, alcance, documentos y requisitos” (Fonseca & Lépez 2017,
pag. 34). A partir del mapa de procesos de la organizacion se tomaron aquellos
considerados pertinentes al SGC. El proceso administrativo y financiero es aquel que
supervisa los demas procesos de la organizacion, asigna recursos a estos segun la
situacion y administra el personal. Comercial y Mercadeo es el proceso de la
organizacion en el cual se realiza la busqueda de potenciales clientes, se interactlia con
ellos, se les presenta la empresa, acordando alguna oferta con los mismos, entendiendo
Sus requisitos. Ingenieria es el proceso en el cual se toman los requisitos expuestos por
el cliente, posteriormente con los requisitos se formula una potencial solucién teniendo
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en cuenta las capacidades de los proveedores, el portafolio y las modificaciones
expresadas por el mismo cliente. En el proceso de Proyectos una vez acordada la
actividad y el servicio a prestar, se lleva a cabo tanto el acompafiamiento constante,
como las modificaciones que el cliente solicite durante el proyecto. Logistica se encarga
de la planificacion de entregas de los productos acordados con el cliente, incluyendo las
actividades de interaccion, asi como el agendamiento con los proveedores, elaboracion
de cronogramas de entrega entre otros. Finalmente, el proceso de Recursos humanos
se dedica a todo aquello que tiene que ver con el bienestar del personal y que estos sean

competentes.

Los procesos anteriormente mencionados fueron determinados utilizando una matriz de
caracterizacion segun lo descrito por Patria (2017, Pag. 17) y se encuentran registrados
en el Anexo A. A partir de la caracterizacion realizada se denota que los procesos
poseen sus actividades definidas segun el ciclo PHVA para las etapas de planificar, hacer
y verificar, sin embargo no poseen actividades registradas para la etapa del actuar, se
concluye que la empresa de SSH no posee actividades encaminadas a la mejora de sus
procesos o de poseerlas estas no se encuentran definidas, lo anterior es una falencia
causada al no identificar oportunidades de mejora en cada proceso de la organizacion,
ni tomar acciones correctivas en caso de darse fallos como dicta esta etapa (De la Cruz
& Mejia 2018, pag. 222). De igual manera a SSH en sus procesos le hace falta definir
mejor la informacién documentada necesaria para sus procesos, como lo son los

registros y recursos.
4.4 Diagnostico de la organizacion frente a los requisitos de la NTC 1SO 9001:2015

La siguiente etapa en el trabajo fue la realizacion de un autodiagnéstico de la empresa
frente a los requisitos de la norma ISO 9001:2015, con el propésito de evidenciar el

estado actual de la empresa frente a los mismos.

A partir del diagndstico realizado, sintetizado en la Figura 6, zona 4 (Contexto de la
organizacion), en el numeral 4.1 se da un cumplimiento del 100 por ciento, junto con la
empresa se han realizado estudios para determinar el contexto interno y externo de la
organizacion, entre los cuales se encuentran las matrices EFE, EFl y PESTEL
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presentadas anteriormente. Asimismo, el numeral 4,2 se encuentra en un estado de
cumplimiento alto, debido a que la empresa identifica los requisitos y las expectativas de
sus partes interesadas oportunamente manteniendo el contacto constante con ellos,

aunque se propone mayor formalidad en la parte escrita relacionada a este numeral.

En cuanto al 4,3 y 4,4, se encuentran en un bajo estado de cumplimiento debido a que,

la empresa no tiene un SGC redactado a la fecha.

EnlaFigura 6, zona 5 (Liderazgo), se observa el estado de la compafiia frente al numeral
5 de la norma referente a liderazgo. El 5,1,1 se encuentra en un estado de cumplimiento
relativamente bajo debido a que, no obstante, la alta direccion se encuentra
comprometida con las actividades y el SGC de la organizacién, este ultimo ain no se

encuentra redactado, por ende, no es posible realizar tareas de su comunicacion.

Por otro lado, el 5,1,2 se encuentra en un estado de cumplimiento alto debido a que la
empresa tiene un fuerte enfoque al cliente, manteniendo una comunicacién constante
con ellos, teniendo en cuenta sus necesidades y requisitos, siendo esta labor de gran

importancia para la organizacion.

El 5,2 perteneciente a la politica, estd en un estado de cumplimiento nulo debido a que
la politica de calidad no se encuentra redactada a la fecha. La politica de calidad es el
documento que formaliza el compromiso de la organizacién para cumplir con el sistema
de calidad establecido, al poseerlo la organizacion definira su propdsito, sus metas y su
compromiso, posteriormente al comunicarlo al resto de la organizacion, la alta direccién

podra demostrar su liderazgo (Oyarzun 2005, pag. 13).

Finalmente, en cuanto al 5,3. Roles y responsabilidades, la organizacion se encuentra
en un estado medio de cumplimiento porque a pesar que los roles y responsabilidades
en la organizacion, pertenecientes a las actividades generales, estan debidamente
asignados, los roles y responsabilidades relacionados al SGC aun no se encuentran

asignados ni documentados.

En la Figura 6, zona 6, se despliegan los resultados del numeral correspondiente a

planificacion. El 6,1 cuenta con un estado de cumplimiento del 50 por cientoy el 6,1,2
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con uno del 25 por ciento, la razon es que la empresa cuenta tanto con actividades como
roles los cuales se encuentran encaminados al aprovechamiento de oportunidades y
manejo de riesgos. Sin embargo, no se denota una matriz de riesgos debidamente
documentada, tampoco existe una planificacion de integracion del SGC a las

operaciones de la empresa debido a que el SGC no se encuentra creado aun.

El 6,2 se encuentra en un estado de cumplimiento del cero por ciento, debido a que los

objetivos de calidad no se encuentran documentados.

El 6,2,2 y el 6,3 se encuentran en un estado de cumplimiento del cero por ciento, porque
los objetivos de calidad no se encuentran documentados ni publicados, el hecho de que
no se encuentren documentados hace imposible la planificacion de actividades para
alcanzarlos, los objetivos deben estar alineados con la politica de calidad de la
organizacion, la importancia de planearlos y realizarlos yace en que “un marco orientado
a metas permite que las metas establecidas en los niveles mas altos de la organizacion
fluyan hacia abajo a través del SGC para influir en los objetivos y metas funcionales y

personales” (Keen 2020, pag. 1).

En la Figura 6, zona 7, se evalla el estado de la compafiia frente al numeral de soporte.
Los numerales que tienen el menor estado de cumplimiento son el 7.3 (cero por ciento),
7.4 (50 por ciento), y 7.5 (33 por ciento). En el 7.3 el resultado ocurre como consecuencia
a que hace falta generar conciencia a muchos empleados para que entiendan realmente
la importancia de sus actividades en el sistema de la organizacién, asimismo falta la
redaccion del SGC para poder concientizar a los empleados del mismo. En cuanto al 7.4,
la organizacion tiene definido como realizar la comunicacion, asi mismo también cuenta
con la persona responsable de hacer estas actividades. Pero la responsabilidad de
comunicacion no se encuentra debidamente documentada, de igual manera la empresa
no tiene un vocero definido. Asimismo, la poca documentacion apropiada para varias de
las actividades de la empresa, la falta de codificacion y formatos adecuados ocasiona la

deficiencia en el cumplimiento del numeral 7.5.

En cuanto al 7.1 la empresa posee recursos adecuados para sus operaciones, pero
existen diversos problemas que se pueden resumir de la siguiente manera: 7.1.1 Falta
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de evaluacion de recursos y de evaluacion de proveedores, 7.1.2 Falta de mejora en el
proceso de seleccion y asignacion del personal, 7.1.3 Falta de mejora en infraestructura
digital, 7.1.4 Se presentan condiciones inadecuadas a nivel psicoldgico debido a la carga

laboral, por ultimo 7.1.5 Falta de recursos documentales para el seguimiento y medicion.

Finalmente, la empresa tiene un alto grado de cumplimiento en los numerales 7.1.6 y
7.2, gracias a que cuenta con documentos y procedimientos necesarios para asegurar
que su personal sea competente en sus actividades y como se llevan a cabo. “La
identificacion de competencias es el método o proceso que se sigue para establecer, a
partir de una actividad de trabajo, las competencias que se ponen en juego con el fin de
desempenar tal actividad, satisfactoriamente” (Perea et al 2013, pag. 92). Para su
realizacion la empresa evalla el desempefio de sus trabajadores tanto cualitativamente
como cuantitativamente de forma constante y realiza la respectiva revision de
conocimientos, habilidades, actitudes, valores, entre otros, mediante entrevistas, revision

de antecedentes y hojas de vida antes de la incorporacién a la organizacion.

Los resultados del capitulo 8, Operacion, también se muestran en la Figura 6, para SSH
fue excluido el 8.3 debido a que la empresa no realiza labores de disefio de productos,
en cuanto al resto de los requisitos la entidad muestra un buen estado de cumplimiento
salvo en el numeral 8.1, ocurrido porque la empresa realiza una gran cantidad de
actividades dependiendo parcialmente en la experiencia de sus empleados, lo cual
ocasiona que la planificacion de temas como controles, informacion documentada, etc.,

sea baja.

En cuanto a los requisitos entre el 8.2 y el 8.7, la empresa presenta un estado de
cumplimiento relativamente alto, SSH dedica la mayor cantidad de su esfuerzo a los
numerales mencionados. La compafia por su naturaleza mantiene un contacto constante
con el cliente para determinar sus requisitos y realizar el seguimiento de los servicios 0
productos una vez entregados, sin embargo, aun presenta problemas, como es la
revision de los productos entregados por los proveedores a los clientes, siendo un tema
especialmente dificil. SSH no siempre tiene la oportunidad de intervenir en las entregas

0 prestaciones de servicio realizadas por los proveedores cuando estas se realizan de
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forma directa, lo cual complica la labor de revision. De igual manera existen temas de
informacion documentada y de mejora del seguimiento que la empresa considera

importante abordar en este apartado.

En el apartado 9 de Evaluacion del desempefio en la Figura 6, la empresa solo muestra
cumplimiento en el 9.1, este no es muy alto, estando en un 45 por ciento. La organizacion
realiza labores de seguimiento a sus actividades, no obstante, se realiza de una forma
muy cualitativa y empirica, no existen formatos definidos para la evaluacion de las
distintas funciones, principalmente aquellas que ocurren dentro de la organizacion. En
cuanto a los requisitos de 9.2 (Auditoria interna) y 9.3 (Revision por la direccién), no se
cumplen porque la empresa no ha realizado ninguna auditoria interna a la fecha y la

revision por la direccién no se ha implementado porque aun no existe un SGC.

Finalmente, en el apartado 10 (Mejora) la empresa tiene cierto grado de cumplimiento en
el numeral 10.1 y 10.2.1, sobre el primero, la empresa esta en constante blsqueda de
oportunidades de mejorar algunas de sus actividades, pero esta labor la realizan con
base empirica y sin documentacion que soporte la efectividad de la mejora. En cuanto al
numeral 10.2, SSH realiza actividades correctivas cuando ocurre algun problema, en este
caso se comunica con el cliente y se resuelve, pero no indagan ni en las causas ni en la
raiz, para asegurar que el inconveniente no vuelva a presentarse de nuevo, por ultimo,

el numeral 10.3 no se cumple debido a que aln no existe un SGC.
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Figura 6
Resultados autodiagnostico ISO 9001 SSH
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Nota. Este grafico muestra los resultados del autodiagnéstico de la empresa SSH S.A frente a

cada uno de los numerales de la norma ISO 9001:2015.
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4.5 Plan de accion para el cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 en SSH

El plan de accion, el cual se encuentra como Anexo B, posee los aspectos a mejorar en
la organizacion y las actividades a desarrollar, que tienen el propdsito de mejorar el
estado actual de la organizacion en cuanto al cumplimiento de los requisitos de la norma
ISO 9001:2015, estas actividades estan divididas por etapas. La primera etapa es la
previa al ciclo PHVA, la segunda es la del Planear, la tercera, el hacer, la cuarta, el
verificar y finalmente una quinta, el actuar. La primera etapa se encuentra constituida por
los capitulos de Contexto de la organizacion y el de Liderazgo, ambos van encaminados
a la realizacién de documentos centrales del Sistema de Gestion de Calidad como es el

alcance y la planeacion de la implementacién del mismo.

Entre las actividades planificadas se encuentra para el capitulo 4, perteneciente a la
etapa previa al ciclo PHVA, la redaccion del alcance del SGC y la realizacion de la
documentacion respectiva, asi se pretende que el SGC aplicado por la empresa esté en

armonia con los procesos de la organizacién y que se conozca el limite del sistema.

Para el capitulo 5, el cual es parte de la etapa previa al ciclo PHVA, se contempla a futuro
la implementacion del SGC en la empresa para aquellos pasos en los cuales aun no se
haya trabajado. Segun Diaz (2014, pag. 32-41) los pasos para una implementacion
exitosa de un SGC son: diagnéstico, planificacion, documentacion, capacitacion,
auditorias, mejoray gestion. En este trabajo se han realizado las tareas correspondientes
a las etapas de diagndstico y planificacion. Como tal se pretende visualizar todas las
actividades necesarias a lo largo de los pasos restantes, realizar capacitaciones en
temas de calidad a los trabajadores y asignar las responsabilidades tanto de empleados
como de la alta direccion demostrando su liderazgo, asimismo se asigna a la alta

direccién la redaccién de la politica de calidad.
4.5.1 Plan de accion: Planear

Seguidamente para el capitulo 6, etapa de Planeacidon segun el ciclo PHVA, se decidio
aplicar la herramienta de matriz de riesgos para los procesos relacionados al SGC. Mora

(2016, pag. 26) define una matriz de riesgos como “Una sencilla pero eficaz herramienta
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para identificar los riesgos mas significativos inherentes a las actividades que desarrolla
una organizacion, aplicable en cualquier tipo de escenario o proceso” por lo tanto, es un
instrumento valido para mejorar el control de riesgos y la seguridad corporativa.
Asimismo, se trabajard en los objetivos de calidad y cualquier actividad pertinente a

estos.
4 5.2 Plan de accion: Hacer

La etapa del “Hacer”, segun el ciclo PHVA, se encuentra constituida por los capitulos de
Apoyo y Operacion, en dicha etapa se pretende realizar actividades enfocadas a la
mejora de la redaccion de la informacion documentada, y creacion de formatos

necesarios para las actividades.

En el segmento 7 (Apoyo) se realizar4 la documentacion apropiada y las actividades
pertinentes para asegurar que los recursos de las actividades se encuentren siempre
disponibles, incluyendo la informacion documentada y la 6ptima comunicacion dentro de
la empresa, entre las actividades estan: Formatos de recursos, encuestas de opinion del

ambiente laboral, plan de comunicacion, plan de toma de conciencia, entre otros.

Para el capitulo 8 se planificaron diferentes actividades segun cada requisito de la norma,
para el cumplimiento del 8.1 se pretende establecer controles sistematizados sobre cada
proceso, con la intencién que sea mas simple llevarlo a cabo, a diferencia del control
empirico realizado en este momento, esto se sustenta por la idea del autor Fernandez
donde se menciona que “donde hay una buena planificacion el control es menos costoso
y mas sencillo” (2003, pag. 66). En cuanto el 8.2 se pretende establecer y documentar
los requisitos de la empresa utilizando una matriz CLIO, en esta matriz se documentan
los requisitos de cada proceso teniendo en cuenta: requisitos de clientes, requisitos
legales, requisitos inherentes y requisitos de la organizacién (Loaiza et al 2018, pag. 61).
El subcapitulo 8.3 no aplica para la empresa SSH ya que esta no realiza disefio o
desarrollo de productos y por ende no hay actividades planteadas. La actividad a realizar
para el subcapitulo 8.4 es la elaboracion de un formato de evaluacion de proveedores y
de los controles que se tendran con ellos, asimismo se informara a los proveedores de
dichas acciones, segun Torres (2017, pag. 30-31) “la evaluacion de proveedores
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permitird establecer cuales son los que estan mejor posicionados para satisfacer los
requisitos relacionados con las caracteristicas de calidad del producto, el plazo de
entrega y el precio”. En cuanto al subcapitulo 8.5 las acciones a realizar son la mejora
en el manejo del CRM de la empresa, la realizacion de un formato de conformidad del
producto y la realizacion de informacion documentada asignando responsabilidades
sobre el manejo de la informacién de los clientes. SSH es una empresa que trabaja con
informacion de sus proveedores y clientes mas que con propiedad fisica de estos, esta
tarea es altamente relevante, segin Mendoza (2018, pag. 267) “los factores como el uso
indebido de la informacion o la vulneracion de medidas de seguridad de la misma, ponen
en riesgo la reputacion de las empresas, y las podrian hacer acreedoras de sanciones”.
Finalmente, en cuanto a los requisitos del 8.6 y 8.7 de la norma se decidio realizar toda

la documentacion respectiva.

4.5.3 Plan de accion: Verificar

Respecto al capitulo 9, en la etapa de verificacion, la empresa necesita implementar
controles que sean medibles y no Unicamente empiricos, la primera actividad es
establecer con los clientes la aplicacion de las encuestas de satisfaccion y la informacion
obtenida debe ser tanto evaluada como gestionada, esto para el segmento 9.1. Tomando
en cuenta el segmento 9.2 la organizacion decidi6 formular el plan de auditoria junto con

el programa de auditorias internas.

Segun Chacdn (2019, pag. 8) “Una de las herramientas mas importantes que tiene que
asegurarse de que el Sistema de Gestion de Calidad (SGC) cumple con los requisitos
gue se han identificado, se aplican y se mantienen de manera efectiva es el programa de
auditoria interna. Las auditorias internas son una parte integral de cualquier sistema de

gestion”.

Las auditorias internas son necesarias para que la empresa pueda verificar su
desempefio y entender en qué debe mejorar. Finalmente, en el segmento 9.3 se
encuentra la responsabilidad de revision por la direccion, se decidio establecer un

cronograma en el cual cada cierto tiempo la alta direccion recibira la informacion
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recolectada del desempefio de la organizacion, y comunicard al resto de la empresa las

acciones a tomar.
45.4 Plan de accién: Actuar

Finalmente, en cuanto a la etapa de mejora, en el segmento 10.1 se optd por la aplicacion
de un formato de mejora continua, “este integra la decisién estratégica sobre cuales son
los cambios que deben incorporarse a los diferentes procesos de la organizacion, para
gue sean traducidos en un mejor servicio percibido, permite el control y seguimiento de
las diferentes acciones a desarrollar, asi como la incorporacién de acciones correctoras
ante posibles contingencias no previstas” (ANECA). En el segmento 10.2 se busca
aplicar en la empresa un procedimiento que permita identificar no conformidades y actuar
con respecto a estas, se usara como base el “procedimiento para no conformidades y
acciones correctivas” propuesto por el Instituto para la Economia Social (2018). Por
ultimo, para el apartado 10.3 SSH buscara como aplicar un sistema que permita

identificar las oportunidades de mejora de forma constante.
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5. CONCLUSIONES

El diagnéstico realizado a la empresa SSH S.A. arroj6 un resultado de
cumplimiento general del 36 por ciento, mediante el uso de la herramienta se pudo
determinar tanto falencias como fortalezas. La empresa demuestra un fuerte
enfoque al cliente y de igual manera un fuerte manejo de Sus procesos
operacionales, en cuanto a oportunidades de mejora la organizacion debe de
implementar una mayor cantidad de informacion documentada y elementos de un

SGC como lo es la planificacion de riesgos, realizacion de auditorias entre otros.

Mediante la caracterizacion de los procesos y sus interacciones se observo
la falta de documentacion apropiada, indicadores de gestiébn y de actividades
definidas relacionadas a la etapa de actuar segun el ciclo PHVA en los procesos de
la organizacion, mediante la implementacion de los aspectos previamente
mencionadas la empresa posee una oportunidad de mejora continua en sus

actividades.

Por medio del analisis del contexto organizacional se encontré6 que la
empresa posee grandes oportunidades debido al rapido avance tecnoldgico y las
alianzas con grandes empresas del sector T.l, pero al mismo tiempo cuenta con

debilidades y amenazas de gran riesgo, sobre las cuales tiene menor control.

Se establecio un plan de accion el cual tiene el propésito de actuar como
guia para la organizacion, aqui se encuentran las actividades a realizar por parte
de la empresa, encaminadas a continuar con las etapas de documentacion,

capacitacién, auditoria y mejora de un SGC.

Con los resultados obtenidos utilizando las tablas de necesidades y
expectativas de clientes y proveedores, se noto que la empresa en cuanto a gestion
de sus relaciones posee una fuerte inclinacién hacia la satisfaccion de sus clientes,

por otro lado, la relacién con los proveedores presenta una oportunidad de mejora
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ya que es dificil en consecuencia a la falta de confianza entre ambas
partes, conflictos, entre otros factores.

54



BIBLIOGRAFIA

Acevedo, P. (2002). Enfoque por procesos, un principio de la Gestion de la Calidad visto
desde la perspectiva de las normas ISO 9001: 2000. Revista Exito Empresarial,
3.

Acufia, A. P. (2012). “La gestidn de los Stakeholders: Analisis de los diferentes modelos”.
https://www.fundacionseres.org/lists/informes/attachments/1064/
la%20gesti%c3%b3n%20de%20los%20stakeholders.%20an%c3%allisis%20de
%20l0s%20diferentes%20modelos.pdf

Alcaldia de Bogota (agosto 2010) “Resolucion 1512 de 2010 Ministerio de Ambiente,
Vivienda y Desarrollo Territorial” tomado de:

https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=40106

Alukal, G., & Manos, A. (2006). Lean Kaizen: a simplified approach to process

improvements. Quality Press.
ANECA, “Plan de mejoras, Herramienta de trabajo”, Universidad de Antofagasta, Chile.

Ayala Martinez, J. H., Franco Nafiez, W. F., & Montafio Tovar, D. (2019). Revision de la
implementacion de la norma ISO 9001 de 2015 en las empresas colombianas, 7-

8, (Doctoral dissertation, Universidad Santiago de Cali).

Betlloch-Mas, I., Ramon-Sapena, R., Abellan-Garcia, C., & Pascual-Ramirez, J. C.
(2018). Implantacion y desarrollo de un sistema integrado de gestion de calidad
segun la norma ISO 9001:2015 en un Servicio de Dermatologia. Actas Dermo-
Sifiliograficas. doi:10.1016/j.ad.2018.08.003

Banco Interamericano de Desarrollo (BID). (2020). “La educacién superior en tiempos de
Covid-19” (archivo en pdf), tomado de: https://cutt.ly/2bjBQ2E

55


http://www.fundacionseres.org/lists/informes/attachments/1064/
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=40106

Bounabri, N., El Oumri, A. A., Saad, E., Zerrouk, L., & Ibnlfassi, A. (2018). Barriers to ISO
9001 implementation in Moroccan organizations: Empirical study. Journal of
Industrial Engineering and Management (JIEM), 11(1), 34-56.

Camerio Caneda Manuel (2004). La responsabilidad social corporativa interna: la nueva
frontera de los Recursos Humanos. ESIC Editorial. pp. 121—. ISBN 978-84-7356-
381-9.

Cardona P, Rey C (2006) “Direccion por misiones, primeras experiencias de éxito” IESE

Bussiness School, Universidad de Navarra.

Chacon, A. P., et al. (2019). Propuesta de un plan de auditoria para la verificacion del
sistema HACCP en productos alimenticios San Simeon. [Proyecto de
Investigacion, Universidad Nacional Abierta y a Distancia UNAD]. Repositorio
Institucional UNAD. https://repository.unad.edu.co/handle/10596/27160.

Chavarria Pariona, R. I. (2018). Implementacién de un Sistema de Gestion de la Calidad
basado en la Norma ISO 9001: 2015 en una empresa consultora especializada en
servicios de ingenieria, 61-84, http://cybertesis.unmsm.edu.pe
/handle/20.500.12672/9542.

Cubillos Rodriguez, M. C., & Rozo Rodriguez, D. (2009). El concepto de calidad: Historia,
evolucion e importancia para la competitividad. Revista de la Universidad de la
Salle, 2009(48), 80-99.

Dahlgaard-Park, S. M., Reyes, L., & Chen, C.-K. (2018). The evolution and convergence
of total quality management and management theories. Total, Quality
Management & Business Excellence, 29(9-10), 1108-1128.
doi:10.1080/14783363.2018.1486556.

56


http://cybertesis.unmsm.edu.pe/

De la Cruz Alexander & Mejia Jhan Pierre (2018). Optimizacién de los procesos
operacionales en una aerolinea aplicando la metodologia PHVA. Universidad de
San Martin de Porres. Lima Peru.

Diaz Criado, D. K. (2014). Guia para estructurar un sistema de gestion de calidad para

empresas despulpadoras de frutas basado en la norma técnica ISO 9001: 2008.

Disterer, G. (2013). ISO/IEC 27000, 27001 and 27002 for information security
management. Journal of Information Security, Vol. 4 No. 2, 2013, pp. 92-100. doi:
10.4236/jis.2013.42011.

Ferndndez, M. A. F. (2003). El control, fundamento de la gestion por procesos. Esic
Editorial.

Fonseca, L. (2015). From Quality Gurus and TQM to ISO 9001: 2015: a review of several
guality paths. International Journal for Quality Research (IJQR), 9(1), 167-180.

Fonseca, P. A. & Lopez, A. (2017). Caracterizacién del proceso de cobro de una revista
cientifica de una institucién educativa mediante la gestion por procesos de la
norma ISO 9001:2015 numeral 4.4, Recuperado de:
http://hdl.handle.net/10901/10723.

Gaete Quezada, R. (2012). Responsabilidad social universitaria: una nueva mirada a la
relacion de la universidad con la sociedad desde la perspectiva de las partes

interesadas. Un estudio de caso. http://uvadoc.uva.es/handle/10324/923
Garcia Rondon Irene (2010). “Origen y Evolucion del marketing como disciplina

cientifica”. Servicios Académicos Intercontinentales SL, issue 2010-03, March.
https://ideas.repec.org/s/erv/icontri.html

57


http://hdl.handle.net/10901/10723
http://uvadoc.uva.es/handle/10324/923

Gryna M. Frank, Chua C.H Richard, DeFeo Joseph, Pantoja José. (2007). “Método Juran
Analisis y planeacion de la calidad” ISBN-13: 978-970-10-6142-8
ISBN-10: 970-10-6142-X

Gutiérrez Pulido, H. (2010). Calidad total y productividad. ISBN: 978-607-15-0315

Hussain, T., Eskildsen, J. K., & Edgeman, R. (2018). The intellectual structure of research
in ISO 9000 standard series (1987-2015): a Bibliometric analysis. Total, Quality
Management & Business Excellence, 1-30.
doi:10.1080/14783363.2018.1469977.

lcontec  (2015) “Norma  Técnica Colombiana NTC ISO  9001:2015”
https://www.agencomex.com/pdf/ISO-9001-2015.pdf.

Instituto para la economia social (IPES). (2018). “Procedimiento no conformidad y
acciones correctivas”, 6-12,
http://ipes.gov.co/images/informes/SDE/Mapa_de_Procesos/Proceso_Evaluacio
n_Integra/PR051_NO_CONFORMIDADES_Y_ACCIONES_CORRECTIVAS.pdf

loT.Business.News (Junio 22 2017) “AOS and IBM developing logistics and
transportation solution built on IBM Blockchain and Watson IoT” tomado de:
https://iotbusinessnews.com/2017/06/22/49880-aos-ibm-developing-logistics-

transportation-solution-built-ibm-blockchain-watson-iot/

ISO (International Organization for Standarization), E. (2015). 9000: 2015, Quality
management systems — Fundamentals and vocabulary, European Committee for

Standardization, Brussels.

ISO (International Organization for Standarization), E. (2015). 9001: 2015, Quality
management systems. Requirements (ISO 9001: 2015), European Committee for

Standardization, Brussels.

58


http://www.agencomex.com/pdf/ISO-9001-2015.pdf
http://ipes.gov.co/images/informes/SDE/Mapa_de_Procesos/Proceso_Evaluacio

ISOTools (19 de marzo 2015). “¢, Qué son las normas ISO y cual es su finalidad?”
https://www.isotools.org/2015/03/19/que-son-las-normas-iso-y-cual-es-su-
finalidad/

Johnson, G., Scholes, K., Whittington, R. (2006). Direccion estratégica (Vol. 5). Prentice
hall.

Jiménez Andrés, J., Medina-Merodio, J.-A., Fernandez-Sanz, L., Martinez-Herraiz, J.-J.,
& Ruiz-Pardo, E. (2020). An Intelligent Framework for the Evaluation of
Compliance with the Requirements of ISO 9001:2015. Sustainability, 12(13), 5471.
doi:10.3390/su12135471

Keen Richard (2020), “6.2 Quality Objectives and Planning to Achieve Them”, ISO 9001
Checklist, tomado de: https://www.iso-9001-checklist.co.uk/6.2-quality-
objectives.htm.

Lemos P. L (2016) “Novedades ISO 9001:2015" Editor ESIC, ISBN8416671001,
9788416671007

Loaiza Reina, D. M., LIano Restrepo, M. A., Jiménez Forero, (2018). J. V. Planificacion y
estructuracion del sistema de gestion de calidad bajo los lineamientos de la norma
ISO 9001 2015 en GA ingenieria biomédica.

Manghani, K. (2011). Quality assurance: Importance of systems and standard operating
procedures. Perspectives in Clinical Research, 2(1), 34. doi:10.4103/2229-
3485.76288

Martinez, J. A. G. (2015). Guia para la aplicacion de UNE-en ISO 9001: 2015.
AENOR.http://sirse.info/wpcontent/uploads/2015/11/PUB_DOC_Tabla_ AEN_113

28_1.pdf

59


http://www.isotools.org/2015/03/19/que-son-las-normas-iso-y-cual-es-su-
http://www.iso-9001-checklist.co.uk/6.2-quality-
http://www.iso-9001-checklist.co.uk/6.2-quality-
http://sirse.info/wpcontent/uploads/2015/11/PUB_DOC_Tabla_AEN_113
http://sirse.info/wpcontent/uploads/2015/11/PUB_DOC_Tabla_AEN_113
http://sirse.info/wpcontent/uploads/2015/11/PUB_DOC_Tabla_AEN_113

Martos Calpena, R. (2009). Cultura Corporativa: Mision, Vision y Valores en la Gestion
Estratégica de las empresas del sector de la Automocion en Espafa. Universidad

Politécnica de Catalunya.

Mediatek (2020) “Cuatro tendencias que marcaran el rumbo de la tecnologia en 2021”.
Revista Dinero, tomado de: https://www.dinero.com/tecnologia

/articulo/tendencias-que-marcaran-el-rumbo-de-la-tecnologia-en-2021/305635

Mendoza Enriquez, O. A. (2018). Marco juridico de la proteccion de datos personales en
las empresas de servicios establecidas en México: desafios y cumplimiento.
Revista IUS, 12(41), 267-291.

Ministerio de Comercio de Colombia, (2020) “Leyes Pymes”, tomado de:

http://www.mipymes.gov.co/normatividad/leyes

Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (2020), “Acerca del
MinTIC” tomado de: https://www.mintic.gov.co/portal/inicio/Ministerio/Acerca-del-
MinTIC/

Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (2009) “Ley 1341 de
20097, tomado de: https://www.mintic.gov.co/portal/inicio/3707:Ley-1341-de-2009

Mora Horta Lucio Humberto (2016). “Guia Practica — Armando una precisa matriz de

riesgos” Asociacion de especialistas certificados en delitos financieros.
Oviedo Antonio (9 de marzo de 2019). ISO 9001:2015 Requisitos, Orientacion y

Correlacion: Sistemas de Gestion 2019. Antonio Oviedo Barandiaran. pp. 7-.
GGKEY: U15CS7L0Y8N.

60


http://www.dinero.com/tecnologia
http://www.dinero.com/tecnologia
http://www.mipymes.gov.co/normatividad/leyes
http://www.mintic.gov.co/portal/inicio/Ministerio/Acerca-del-
http://www.mintic.gov.co/portal/inicio/Ministerio/Acerca-del-

Oyarzun, F. (2005). Calidad en un sistema de gestién de la calidad. Universidad Arturo
Prat. [Fecha de acceso: 4 de diciembre del 2020] URL Disponible en: http://mww.
mpfn. gob. pe/descargas/noticias-iml/4963009. pdf.

Pabon Prada Lina Eocaris, Alarcon Monroy Sandra Cecilia, (2008), Estudio de la
satisfaccion del cliente interno y externo frente a la atencion del servicio de
urgencias del policlinico de Funza realizado desde la oficina del S.I.A.U. aplicacion
del modelo de administracion orientado hacia la satisfaccion del cliente. Uniminuto

Bogota. https://repository.uniminuto.edu/handle/10656/778

Palma, R. J. C., Merizalde, C. K. B., Flores, F. M. F. (2018). Sistema de gestion y control
de la calidad: Norma ISO 9001: 2015. RECIMUNDO: Revista Cientifica de la
Investigacion y el Conocimiento, 2(1), 625-644.

Patria Aldair Dasilva, (2017). Caracterizacion y documentacion de los procesos de apoyo
del sistema de gestidén de calidad del centro de investigacion y desarrollo
tecnoldgico, CEINDETEC Llanos. Pag 17, disponible en:
https://repositorio.unillanos.edu.co/bitstream/001/899/3/ARTICULO%20ADE%20
0283.pdf

Perea, R. S. S., Hernandez, L. D., Hoz, G. P. (2013). Identificacion y disefio de las
competencias laborales en el Sistema Nacional de Salud. Revista Cubana de
Educacién Médica Superior, 27(1), 92-102.

Peresson, L. (2007). Sistemas de gestion de la calidad con enfoque al cliente. Espaia:
Universidad de Valladolid.https://www.monografias.com/trabajos-pdf/calidad-

enfocada-cliente/calidad-enfocada-cliente.pdf

Ponce Talancon, Humberto (2007). La matriz FODA: alternativa de diagndstico y
determinacién de estrategias de intervencién en diversas organizaciones.

Ensefianza e Investigacion en Psicologia, 12(1),113-130.[fecha de Consulta 19 de

61


http://www/
http://www.monografias.com/trabajos-pdf/calidad-
http://www.monografias.com/trabajos-pdf/calidad-

Marzo de 2021]. ISSN: 0185-1594. Disponible en:
https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=29212108

Portal Unico del estado colombiano (2021) “Glosario: Alta direccion”
https://www.funcionpublica.gov.co/glosario/wiki/Glosario+2/Alta+Direcci%C3%B3
n#.~:text=Persona%200%20grupo%20de%20personas,dirigen%20y%20controla
n%20una%?20entidad.

Pyzdek, T., & Keller, P. (2003). The six sigma. Estados Unidos: Mcgraw-hill.

Ramirez Pescador Laura Andrea, (2018). “Propuesta de plan estratégico para la empresa
de distribuciones Mi Cacharro S.A.S”. Universidad libre seccional, Pereira.
Facultad de Ciencias Econémicas y Contables. Programa de Administracion de

Empresas.

-Real Academia Espafiola (2020): Diccionario de la lengua espafiola, 23.2 ed., [version

23.4 en linea]. https://dle.rae.es
Robaina Alfonso, D., Villazon-Gémez, A., Milanes-Amador, P. E., Rodriguez-Gonzalez,
A., Espin-Alonso, R. (2011). Procedimiento general de redisefio organizacional

para mejorar el enfoque a procesos. Ingenieria Industrial, 32(3), 238-248.

Rodriguez Lépez, M., Pifieiro Sanchez, C., de Llano Monelos, P. (2013). Mapa de

riesgos: identificacion y gestidon de riesgos. Atlantic Review of Economics, 2.

Sampieri, R., & Torres, C. P. M. (2018). Metodologia de la investigacion (Vol. 4). México
eD. F DF: McGraw-Hill Interamericana, 7-14, 92.

Sanchez Alzate, J.A. Viana Rua, N. E., Pino- Martinez, A. A., & Gomez Navarro, R. M.
(2020). 14.Vigencia de los conceptos, Métodos, herramientas y matrices de la

62


http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=29212108
http://www.funcionpublica.gov.co/glosario/wiki/Glosario%2B2/Alta%2BDirecci%C3%B3

planeacion estratégica: Una revisidbn bibliografica: Revista Divulgativa
Multidisciplinar de Ciencia, Tecnologia e Innovacion, 2, 189-204.

Segura, F. O. (2005). Sistema de gestion: Una guia practica. Ediciones Diaz de Santos.

Soberon Miranda & Acosta Zully. (2008). Fuentes de informacion para la recoleccion de
informacion cualitativa y cuantitativa. Universidad Nacional San Luis Gonzaga de

Ica

Software, Servicios y Hardware (SSH). (19 abril 2021). “Portafolio”
https://sshcolombia.com.co/

Software, Servicios y Hardware (SSH). (19 abril 2021). “Quienes somos”

https://sshcolombia.com.co/

Torres Alonso, C. (2014). Orientaciones para implementar una gestiébn basada en
procesos. Ingenieria industrial, 35(2), 159-171.

Torres Herndndez, W. A. (2017). Propuesta de evaluacion, seleccién y reevaluacion de
proveedores bajo la NTC ISO 9001: 2015 numeral 8.4. 1 para la comercializacion

de productos tecnoldgicos de acceso peatonal y vial.

Valverde Esquivel, A. F., Le6n Robaina, R., Castellanos Pallerols, G. M. (2017). Mejora
continua de los procesos de gestion del conocimiento en instituciones de

educacién superior ecuatorianas. Retos de la Direccion, 11(2), 56-72.

Vargas Rubio Paola Andrés (18 agosto 2020) “En el primer semestre del afo fue
favorable para las companias del sector tecnoldgico” La Republica, tomado de:
https://www.larepublica.co/globoeconomia/el-primer-semestre-del-ano-fue-

favorable-para-las-companias-del-sector-tecnologico-3046451.

63


http://www.larepublica.co/globoeconomia/el-primer-semestre-del-ano-fue-

Vialart Vidal, M. N. (2020). Estrategias didacticas para la virtualizacion del proceso
ensefianza aprendizaje en tiempos de COVID-19. Educacion Médica Superior,
34(3).

Yafez, C. (2008). Sistema de gestion de calidad en base a la norma ISO 9001.

Internacional eventos, 9.

Yuksel, 1. (2012). Developing a multi-criteria decision-making model for PESTEL analysis.

International Journal of Business and Management, 7(24), 52.

Yumbay Campoverde, M. P. (2016). Los beneficios y repercusiones en la implementacion
de sistemas de gestion de calidad en las empresas.
http://repositorio.utmachala.edu.ec/handle/48000/9597?mode=full

Zimon, D., & Zimon, G. (2019). The impact of implementation of standardized quality

management systems on management of liabilities in group purchasing

organizations. Quality Innovation Prosperity, 23(1), 60-73.

64


http://repositorio.utmachala.edu.ec/handle/48000/9597?mode=full

GLOSARIO

Alta direccién: segun el Portal Unico del Estado Colombiano (2021) la alta direccion se
define como una persona o grupo de personas, del maximo nivel jerarquico que dirigen

y controlan una entidad.

Calidad: la calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes a un
objeto (producto, servicio, proceso, persona, organizacion, sistema o recurso) cumple
con los requisitos. (Organizacion Internacional de Normalizacion - ISO - 9000, 2015, pag.
2)

Cliente: segun la Real Academia Espariola (2020) un cliente se define como una persona

gue utiliza los servicios o recibe productos de un profesional o una empresa.

Contexto de la organizacion: combinacion de problemas internos y externos que
pueden tener un efecto en el enfoque de una organizacion para desarrollar y lograr sus

objetivos (Organizacion Internacional de Normalizacién - ISO - 9000, 2015, pag. 14)

Parte interesada: persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse
como afectada por una decision o actividad de la empresa. (Organizacion Internacional
de Normalizacién - ISO - 9000, 2015, pag. 14)

Proceso: un proceso segun la Organizacion Internacional de Normalizacién - ISO — 9000
se define como un conjunto de actividades que interactlian entre si para convertir

entradas en salidas esperadas (2015, pag. 11)
Proveedor: una entidad que suministra a una compafia de bienes y/o servicios

necesarios para la produccion de los bienes o servicios de dicha compaiia (Cameiro
2004, pag. 121).
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Requisito: necesidad o expectativa que se declara, generalmente implicita u obligatoria
(Organizacién Internacional de Normalizacién - ISO - 9000, 2015, pag. 20)

Sistema de gestion: un sistema de gestion es la forma en que una organizacion gestiona

las partes interrelacionadas de su negocio para alcanzar sus objetivos (Organizacion

Internacional de Normalizacion - 1ISO - 9000, 2015, pag. 18)
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ANEXO 1
MATRICES DE CARACTERIZACION DE PROCESOS EN LA EMPRESA SSH

Matriz caracterizacion de proceso

Proceso Gestion Administrativa y financiera

Responsables Estratégico

del proceso

Gerente Administrativo Tipo de
Gerente Financiero proceso

-Gerencia Administrativa
-Gerencia Financiera

Objetivo del
proceso

Administrar, registrar y | Areas que
controlar los recursos lo
financieros conforme a| conforman
las normas legales
vigentes y los principios
organizacionales  que
garanticen la
disponibilidad de
recursos  econoémicos
para el cumplimiento de
los planes y programas
determinados.

Descripcién del proceso

Proveedor | Entradas | Actividades | Salida | Cliente

Planear

Alta Direccion

-Comunicado
citando a reunion
-Informes de
gastos
-Proyeccion afio
anterior
-Informes de
ventas

-Informe
presupuesto
-Estado de
resultados
contables

-Acta de reunién

Elaboraciéon de
presupuesto

Fecha pactada | Alta direccion

Proyeccion afio
vigente

Informe costos
y presupuestos

Acta final

Alta Direccion

Estado de
resultados,
balance general

Analisis de
situacioén
financiera

Estado de Alta Direccién
resultados,
balance

general

Alta Direccién

-Informe de
ventas
-Informe
proyeccién
semanal
-Informe de
negociaciones
proyectadas

Andlisis de flujo
de efectivo

Andlisis Alta Direccién

redactado

-Alta direccion
-Gerente
administrativo

-Informe de
ventas
-Cronograma de
ventas

-Lista de
proveedores
-Contratos

Andlisis
estratégico
(anélisis y

financiacién con
mayoristas y
recursos de
proveedores)

-Alta
direccion
-Gerente
administrativo

Andlisis
completo
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-Cronograma de
entregas
-Listado de
gastos
Hacer
Cualquier parte | -Informe cuentas Pago de cheques | Pagos Cualquier
interna o por pagar o transferencias | realizados parte interna
externa con un | -Informe de electronicas 0 externa con
cobro presupuestos un cobro
pendiente pendiente
Borrador de Emision de Nominas Trabajadores
noémina némina pagadas dela
organizacion
Informacién de
pagos
Verificar
-Gestién -Listado de Administracién -Documento de | Gestion
Humana personal activo del personal analisis y Humana
-Politicas conclusiones
organizacionales sobre el
-Procesos de personal
seleccion
-Informes de
control
-Cronograma de
actividades
Actuar
No hay
actividades
establecidas para
esta etapa

Documentos asociados

Arqueo de Caja - Registro de Ingresos - Traslado Interno de
Fondos - Pago a Proveedores - Conciliacién Contable de
Cuentas Bancarias - Conciliacion Contable de Facturacion de
Servicios -Elaboracion y Aprobacion del Presupuesto Anual
Ejecucion del Presupuesto de Ingresos - Ejecucion de Gastos -
Gestion de Cartera

Indicadores

No hay indicadores de gestion identificados y redactados

Recursos

Personal idéneo

Equipos de computo
Manuales de servicio

Oficina

Espacios de almacenamiento

Requisitos norma I1SO

9001

4,44551,6,6.1,6.3,7,7.1,7.2,7.3,7.4,7.5,8,8.1,9,9.1,10,10.1,10
.2,10.3

Requisitos Legales

Ley 38, Ley 80, Ley 179, Ley 225, Decreto 624, Decreto 807,
Decreto 111, Decreto 568, Ley 298, Ley 716, Ley 734, Decreto
362, Decreto 352, Ley 863, Decreto 4730, Resolucién 355,
Resolucién 356, Resolucion 354, Ley 1314, Ley 1607
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Matriz caracterizacion de proceso

Proceso Comercial y mercadeo
Responsable | Representante comercial Tipo de Misional
del proceso | Gerente comercial proceso
Objetivo del | Entender la necesidad del | Areas que lo | Area Comercial
proceso cliente con el propésito de | conforman | Area Logistica
ofrecerle y formular una solucion Area de Ingenieria
apropiada a un costo que
ofrezca utilidades optimas a la
empresa.
Descripcién del proceso
Proveedor | Entradas Actividades | Salida | Cliente
Planear
Junta Direccionamiento Planeacion del proceso Plan de
Directiva Estratégico Trabajo o Plan
(Mision, Vision, de Accion del
Proceso Politicas del SIG, Proceso
Planeacién Obijetivos de
Estratégica calidad)
Proceso de Normatividad
Gestion vigente
Financiera
Asignacion de
recursos
financieros
Asignacion de
personal
Hacer
Area logistica | Bases de datos Actividad agente de call Informacion de | Area
center contacto de comercial
clientes
potenciales
Potenciales
citas o
reuniones
Agente de call | Informacion de Manejo de pipeline Informacién Area
center proyectos actualizada comercial
sobre estado
Area logistica de ofertas y
negocios
Agente de call | Informacion de Tarea Comercial 1 Ofertas o Area de
center clientes (Entendimiento negocios Ingenieria
necesidades) establecidos
Area logistica | Citas asignadas con
con clientes necesidades
ya entendidas
Area Necesidades y Redaccion oferta técnico Oferta técnico | Area
comercial especificaciones comercial comercial comercial
de los clientes
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Area de Oferta técnico Tarea comercial 2 Modificaciones | Area de
Ingenieria comercial (Sustentacion de la oferta) | de oferta o Ingenieria
sugerencias
Area de Oferta Tarea comercial 3 (Entrega | Cierre de Area
ingenieria modificada de oferta final y cierre del negocio comercial
negocio)
Verificar
Area Resultados de Seguimiento de ofertas CRM Area
comercial negocios. con toda la informacién Diligenciado Comercial
incluida desde el primer Area
CRM contacto con el cliente. Logistica
Cliente Acta de recibido | Acta de recibido de Acta de Area
del cliente y satisfaccién del cliente recibido del logistica
encuentra de cliente y

satisfaccion

Encuesta de satisfaccion
del cliente

Medicion de desempefio

encuentra de
satisfaccion
diligenciadas

Actuar

No hay actividades
establecidas para esta
etapa

Documentos asociados

Oferta técnico comercial, Portafolio, Plan de mercadeo
Contrato de servicio, Pipeline

Indicadores

No hay indicadores de gestion identificados y redactados

Recursos

Personal idoneo
Equipos de computo
Manuales de servicio
Software de registro
CRM

Requisitos norma ISO 9001

52,7.2,8,82,8.2.3,8.24,8.3,84,85.

Requisitos Legales

legales para este proceso

No se encuentran identificados y redactados los requisitos
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Matriz caracterizacion de proceso

Proceso Ingenieria
Responsable | Director de Ingenieria Tipo de Misional
del proceso proceso
Objetivo del Entender la necesidad | Areas que lo | Area Comercial
proceso del cliente con el | conforman Area de Ingenieria
propdsito de ofrecerle y
formular una solucién que
cumpla con el
requerimiento y con el
mayor costo beneficio.
Descripcién del proceso
Proveedor | Entradas |  Actividades | Salida | Cliente
Planear
Junta Direccionamiento Planeacién del Plan de Trabajo
Directiva Estratégico proceso o Plan de
(Mision, Vision, Accion del
Proceso Politicas del SIG, Proceso
Planeacion Objetivos de
Estratégica calidad)
Proceso de Normatividad
Gestion vigente
Financiera
Asignacion de
recursos
financieros
Asignacion de
personal
Hacer
Area Necesidad o Reunién de Informacioén del | Area
Comercial requerimiento de entendimiento alcance y comercial
Cliente cliente a través de premisas
RFP, llamada iniciales del
telefénica, mail requerimiento,
la cual debe ser
publicada en
CRM
Area Informacion del Validacion de la Primera Area
comercial requerimiento o informacion y arquitectura y comercial
Cliente necesidad construccion de detalle técnico Cliente
publicado en el un primer modelo | inicial, debe ser
CRM técnico de la publicada en
solucion. CRM
Area Presentacion del Reuniones de Oferta técnico Area de
arquitectura modelo de validacion de comercial, debe | comercial
solucion al cliente | arquitecturay ser publicada Cliente
alcance con en CRM Proveedores
fabricantes y
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proveedores de
servicios.

Area
arquitectura

Oferta técnico
comercial

Sustentacién de
ofertas (Se repite
segun necesidad)

Requerimiento
de ajustes para
la oferta técnico

Area
Arquitectura

comercial
Area Negociacién de Validacion de Oferta técnico Area
Arquitectura precios descuentos con comercial comercial
proveedores ajustada Cliente
Verificar
Area Oferta técnica, Asignacion de la CRM Area
Arquitectura econdmicay tarea a el Diligenciado Comercial
plantilla en CRM comercial SOW (Negocio
encargado ganado)
-Cliente Opiniones, Seguimiento de Dudas 'y Cliente
-Area comentarios sobre | solucion de comentarios
comercial la solucién arquitectura resueltos,
disefiada correcciones
realizadas
Actuar
No hay
actividades
establecidas para
esta etapa

Documentos asociados

Oferta técnico comercial (PPT- Word), Formatos de
ofertas, Plantilla de costos, SOW

Indicadores No hay indicadores de gestion identificados y
redactados
Recursos Configuradores, precios por parte de proveedores

Personal idéneo

Equipos de computo
Manuales de servicio

Oficina

Requisitos norma ISO 9001

7.12,7.13,714,7.151,7.1.6,7.2,
7.3,7.531,753.2,81,821,8.2.4,

8.3,8.4.1,8.4.2,8.5.1, 85.3, 8.6, 8.7.1,

8.7.2,9.1,9.2.1,9.3.2, 10.2, 10.3.

Requisitos legales

Ley 527, Ley 594, Ley 1266, Ley 1341, Ley 1581,
Decreto 1377, Decreto 1078
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Matriz caracterizacion de proceso
Proceso Proyectos
Responsables | Director de Proyectos Tipo de Misional
del proceso proceso
Objetivo del Entregar al cliente la| Areas que | Area Comercial
proceso solucién que compré con lo Area Ingenieria
el proposito de lograr su | conforman | Area de Gestiébn Humana
satisfaccion con lamisma. Area de Logistica
Area Financiera
Descripcién del proceso
Proveedor Entradas | Actividades | Salida | Cliente
Planear
Comercial SOwW Reunién de kickoff | Confirmacion Direccion
interna para para agendar la | de
Arquitecto de Contrato entender el alcance | reunion de Ingenieria
Soluciones de la solucion. kickoff con el
Oferta cliente.
Hacer
Proveedor de Plan de Accion / Reunidn de kickoff | Acta de reunion | Cliente
Servicios Formato de con el cliente. de kickoff
requisicion*
Cliente Aplica para
recursos
Proveedor de Plan de trabajo Reuniones de Acta de reunion | Cliente
Servicios actualizado seguimiento con el | de seguimiento
cliente.
Cliente
Proveedor de Informe Ejecutivo | Reunion de Acta de Cliente
Servicio finalizacién y cierre | finalizacién y
del proyecto con el | cierre del
cliente. proyecto.
Verificar
Cliente Formato de la Encuesta de Encuesta de Direccion
encuesta de satisfaccion del satisfaccion del | de
satisfaccion del Proyecto proyecto Ingenieria
proyecto diligenciada
Actuar
No hay actividades
establecidas para
esta etapa

Documentos asociados

SOW, Contrato, Oferta.

Acta de inicio del proyecto.
Actas de seguimiento del proyecto.
Acta de finalizacién y cierre del proyecto.

Indicadores

No hay indicadores de gestion identificados y redactados

Recursos

Proveedor de servicios
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Personal idéneo
Equipos de computo
Manuales de servicio
Oficina

Requisitos norma ISO 9001

7.12,7.13,714,7.151,7.1.6,7.2,
7.3,7.53.1,753.2,81,8.2.1,8.2.4,
8.3,8.4.1,8.4.2,8.5.1, 85.3, 8.6, 8.7.1,
8.7.2,9.1,9.2.1,9.3.2, 10.2, 10.3.

Requisitos legales

Ley 527, Ley 594, Ley 1266, Ley 1341, Ley 1581,
Decreto 1377, Decreto 1078
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Matriz caracterizacion de proceso

Proceso Logistica
Responsables | Analista de logistica Tipo de Misional
del proceso proceso
Objetivo del | Determinar las | Areas que | -Area Ingenieria
proceso actividades logisticas, lo -Area Comercial
desarrolladas enfuncién | conforman | -Area Proyectos
de las entregas de -Area Logistica
bienes y servicios en el
momento indicado,
contribuyendo a la
rentabilidad y
cumpliendo con los
estandares de calidad
establecidos por la
compafiia, teniendo en
cuenta el alcance vy
objetivo organizacional.
Descripcién del proceso
Proveedor | Entradas Actividades | Salida | Cliente
Planear
Proveedores o | -Informacion de Planificacion y Informe de -Area
potenciales proveedores seleccion de logistica comercial
proveedores -Cotizaciones proveedores -Area
-Formatos de administrativa
aprobacion y financiera
-Informacion de -Area
productos Ingenieria
Hacer
-Area -Orden de Realizacién de -Aprobacion de | -Area
Ingenieria compra Ordenes de gerencia Ingenieria
-Area -Factura de compra -Factura -Area
Comercial proveedor aprobada Comercial
-Area -Area
Proyectos Proyectos
-Area Solicitud de Generacion de Solicitud de -Area
Ingenieria pedido pedidos pedido Ingenieria
-Area aprobada -Area
Comercial Comercial
-Area -Area
Proyectos Proyectos
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-Proveedor -Documentacién Adquisicion -Compra -Area
-Area del cliente productos y realizada Ingenieria
Ingenieria -Documentacién servicios -Orden de -Area
-Area SSH compra Comercial
Comercial -Cotizacioén aprobada -Area
-Area proveedor Proyectos
Proyectos
-Area de -Informacién de Entrega de -Actas de -Cliente
proyectos entrega mercancia entrega
-Orden de -Remisiones
compra Firmadas
Verificar
-Area -Informacién de Seguimiento de -Seguimiento -Area
Ingenieria entregas entregas y de actividades Ingenieria
-Area -Ordenes de pedidos realizado -Area
Comercial compra -Notificaciones Comercial
-Area -Cronograma de de actividades | -Area
Proyectos actividades Proyectos
Actuar

No hay

actividades

establecidas para

esta etapa

Documentos asociados

Inventarios, Ordenes de compra, solicitudes de pedidos,
cotizaciones, informacién de proveedores y clientes,
Informe de logistica, Facturas proveedores, Facturas
clientes

Indicadores No hay indicadores de gestion identificados y
redactados
Recursos Personal idoneo

Equipos de computo
Oficina

Requisitos norma ISO 9001

423,424,6.1,6.3,6.4,7.4,7.6,8.2,84,85

Requisitos legales

No se encuentran identificados y redactados los
requisitos legales para este proceso
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Matriz caracterizacion de proceso

Proceso

Recursos Humanos

Responsables
del proceso

Gerente
Recursos
Humanos

Tipo de proceso

Apoyo

Objetivo del
proceso

Establecer las
actividades de
control y
desarrollo de
funciones en la
gestion del
talento humano
en la
organizacion,
con el fin de
estandarizar
procesos y
hacer eficiente
y eficaz los
reguerimientos
que la gerencia
establezca.

Areas que lo
conforman.

Totalidad de la organizacién

Descripcion del proceso

Proveedor

Entradas |

Actividades

| Salida

| Cliente

Planear

Bolsa de
Empleo

Reclutamiento
de hojas de
vida

Seleccion

vinculacién

Area que
solicita
requerimiento

Tic Job

Reclutamiento
de hojas de
vida

Seleccion

vinculacién

Area que
solicita
requerimiento

Validamos

Suministro de
pruebas
psicotécnicas

Realizar Pruebas

psicotécnicas

vinculacién

Area que
solicita
requerimiento

Siso

Programacion
de examenes
ocupacionales

Examenes de
ingreso,
periédicos y
egreso.

vinculacién

Area que
solicita
requerimiento

SG-SST

Seguridad y
salud en
trabajo

Pausas activas,
creacioén del CCL,

Copas,

Cumplimiento
de la norma,
responsabilidad

Colaboradores
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Capacitacion alas
brigadas

social, bienestar

a los
colaboradores,
minimizar

riesgos,  auto
cuidado

Caja de
Compensacion

Beneficios
extralaborales

Servicios de
Capacitacion,
recreacion,
subsidios,
créditos.
Turismo.

Servicio

Colaboradores

Fodexpo

Beneficios

Ahorro, créditos,
auxilios de
solidaridad

turismo,
convenios,
seguros,
emprendimiento,
vivienda, feria

Navidefia y dia de

madres)

servicios

Colaboradores

Entidades
Financieras

Alianzas por
Nomina

Créditos y
créditos
Hipotecarios,
Libranzas,

Créditos

Colaboradores

Hacer

Proveedor

Seleccién

Reclutamiento,
proceso de
entrevistas,
estudio de
seguridad,
vinculacion

Contratacion

Area
Respectiva

Contratacion

Documentos de
contratacion,
examenes
médicos y
vinculacion al
sistema de
seguridad social.
(EPS, ARL, CAJA
DE
COMPENSACION,
AFP, CESANTIAS)
evaluacion de
Desempefio, Plan
carrera.

Firma de
contrato

Colaborador

Asoprevencion, | Induccion Induccién General | Ubicacion en el | Area
de la compafiiay puesto de respectiva
capacitacion trabajo
técnica
Word Office Registro en la Reporte Pago de Area
plataforma Novedades, Nomina Financiera y

(Incapacidades,
horas extras,

administrativa.
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comisiones,
Vacaciones)
Liquidacion de
Nomina, envio de
desprendibles.

Fodexpo
Entidades
Financieras
Caja de
Compensacion

Bienestar

Beneficios
extralegales.
(vivienda,
educacion, poliza
exequial,
convenios,
calamidades,
capacitacion,
Celebracién
navidena)

Servicios

Colaboradores

Verificar

-Hojas de vida
-Evaluacion de
induccion.
-Encuesta de
caracterizacién
-Formulario de
afiliacion,
fodexpo, caja
de
compensacion

Seguimiento,
Analisis de retro
alimentacion

Cumplimiento y
satisfaccion de
las actividades.

Colaboradores

-Informes

Psicotécnicos

-Estudios de

Seguridad.

-Evaluacion de

desempefio.

Actuar

No hay
actividades
establecidas para
esta etapa

Documentos asociados

Hojas de vida, examenes ocupacionales, pruebas
psicotécnicas, Documentos de contratacion,
Vinculacion sistema de seguridad social, Reportes de
novedades, Informacién de beneficios extralegales.

Indicadores No hay indicadores de gestion identificados y
redactados
Recursos Personal idoneo

Equipos de computo
Oficina

Requisitos 1ISO 9001

4,1,42,71.2,714,7.16,7.2,7.3,7.4,7.5,9.1,10.1

Requisitos legales

Ley 909, Ley 6, Ley 65, Ley 73, Ley 21, Ley 100, Ley
244, Ley 734, Ley 797, Ley 995, Ley 1010, Ley 1221,
Ley 1562, Ley 1610, Decreto 1160, Decreto 2755,
Decreto 692, Decreto 1295, Decreto 1832, Decreto
1889, Decreto 47, Decreto 404, Decreto 1443,
Decreto 1477, Decreto 1507, Decreto 472, Decreto
1108, Resoluciéon 2400, Resoluciéon 2013, Resolucion
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1792, Resolucién 4059, Resolucion 1401, Resolucion
2646, Resolucion 1956
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PLAN DE ACCION PARA EL CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS DE LA NORMA

ANEXO 2.

ISO 9011:2015

Capitulos Secci | Num | Incumplimientos Actividades a realizar
Norma ISO | 6n eral
9001:2015 | PHVA
Capitulo 4 4.2 Hace falta una identificacion Realizacion lista de chequeo de
Contexto general escrita de los necesidades y expectativas de
dela requisitos de las partes partes interesadas.
organizaci interesadas
on 4.3 Falta redaccion del alcance del | Redaccion del alcance del
Sistema de Gestion de Calidad | Sistema de Gestion de Calidad
contemplando procesos,
ubicacion geografica y
excepciones
4.4 Falta la redaccion completa de | Realizar toda la documentacion
procedimientos que apoyen la | requerida para los procesos de
operacion la empresa, incluyendo
procedimientos y formatos
Capitulo 5 5.1 No se encuentra una politica Empezar con la planeacion de la
Liderazgo de calidad ni objetivos de implementacién del SGC
calidad redactados incluyendo todos los pasos que
son necesarios y los recursos
5.2 No hay politica de calidad Redactar y comunicar politica de
redactada calidad de SSH, hacer un plan
de comunicacién
5.3 Falta asignar las Actualizar en la caracterizacion
responsabilidades en lo que de procesos los responsables
respecta al SGC y a los de cada actividad y actualizar las
procesos funciones de los cargos
Capitulo 6 | P 6.1 Falta de identificacion de Identificacion de riesgos y
Planificaci riesgos y controles controles de la empresa
on mediante la elaboracion de una
matriz de riesgos
6.2 Los objetivos de calidad no se | Redaccion objetivos de calidad

encuentran redactados, para
planificar su implementacion
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Planificacién de objetivos de
calidad, asignacion de
responsabilidades,
comunicacién de los mismos y
planificacién de cémo medirlos.

6.3 Los objetivos de calidad no se | Formato de planificacién que
encuentran redactados, para permita llevar seguimiento
planificar su cambio documentado de los cambios en
los objetivos
Capitulo 7 7.1 No se ha aplicado el proceso Formato para estipular los
Apoyo para examinar los recursos recursos necesarios para los

existentes, incluyendo procesos de la empresa y un

proveedores formato para las necesidades de
proveedores

Se requiere mejora en los Estructuracion del proceso de

procesos de seleccién y contratacion de personal y

asignacion del personal elaboracién de un formato de
evaluacion de los recursos
humanos

Falta mejora en infraestructura | Identificacion de requisitos de

digital de la organizacién infraestructura tanto fisica como
digital y oportunidades de
mejora

Se requiere mejora en Creacion de encuestas de

aspectos de ambiente laboral opinién de ambiente laboral para
los empleados y aplicacion

No se posee un indicativo Creacion de indicadores de

definido o indicadores definidos | seguimiento para cada proceso

para el seguimiento. de la empresa

7.2 Existen fallos recientes en Seleccionar y aplicar
cuanto a la seleccién metodologia que permita
apropiada de competencias, lo | mejorar en la identificacién y
cual puede llevar a tener una seleccién de competencias de
persona con falta de los empleados
competencias

7.3 No hay politica de calidad Realizar plan de toma de
redactada ni objetivos para conciencia y las actividades
concientizar a las personas necesarias.

Identificar qué procesos son los
gue mas necesitan esta toma de
conciencia

7.4 No estan documentadas las Realizar un plan de
responsabilidades de comunicacion e implementar las
comunicacion internas y estrategias de
externas, no hay vocero comunicacion y seleccién de
definido y hay dificultad en vocero para comunicaciones
comunicaciones sobre quién externas
debe recibir qué informacion.

7.5 Hace falta estructuracion en la | Realizacion de informacién

informacién documentada y
hace falta parte de la
informacién documentada
requerida por la norma

documentada requerida por la
norma

Estructuracién de formatos para
la informacion documentada
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Capitulo 8
Operacion

Definir control y almacenamiento
de la informacion de manera
apropiada

8.1 Faltan elementos para la Establecer los controles
planificacion de actividades en | necesarios en todos los
la empresa (criterios, procesos, realizar
informacién documentada etc.) | documentacién para el control
de cambios en cada proceso
8.2.1 | Falta planificacion para las Establecer responsabilidades en
situaciones de contingencia, cuanto a quejas, reclamos y
més que nada internas y en planificacién de situaciones de
cuanto a informacion y digital contingencia
8.2.2 | Hay espacio para la mejoraen | Determinar y analizar los
cuanto a la consideracion de requisitos CLIO aplicables
requisitos manteniéndolo como
informaciéon documentada y
determinar oportunidades de
mejora en su identificacion
8.2.3 | Hay falencias en el Actualizacion y revision
establecimiento de requisitos periédica de la documentacion
especificos a cada proyecto y referente a los requisitos y su
negocio grado de cumplimiento
8.2.4 | Se debe mejorar la Reunion de actualizacion y
documentacion y la revision de los requisitos cada
comunicacion en cuanto al semestre
cambio de requisitos
8.4.1 | Hay espacio para mejora para | Establecer la metodologia para
- los controles de los productos y | la evaluacion de los proveedores
8.4.2 | servicios suministrados por los | y establecer los controles que se
proveedores aplicaran a los proveedores
8.4.3 | Han existido fallos en los Comunicar a los proveedores de
cuales los requisitos del cliente | la evaluacion y controles
no son documentados realizados y asimismo realizar
completamente y se entregan un formato donde se denote que
incompletos al proveedor, falta | los requisitos del cliente estan
mejorar temas de completos
comunicacioén y capacitacion
para aquellos que comunican
las relaciones en cada
proyecto con el proveedor
8.5.1 | Falta estructuracion de las Incluir en el CRM controles y
actividades ya que en el recordatorios para evitar la
momento se cuenta es dilatacién de proyectos
principalmente con el
compromiso de la gente con su
trabajo
8.5.2 | Hace falta una identificacion Procedimiento o formato que

més profunda de las salidas
gue se van a entregar al
cliente, que todo se encuentre
correcto, debido a que no es
posible mantener todos los
controles de lo que entrega el
proveedor al cliente

permita evaluar la conformidad
del producto o servicio antes que
el proveedor se lo entregue al
cliente
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8.5.3 | Falta una clausula y mayor Realizacion de informacion
especificacion (backup) sobre documentada respecto a las
quién es responsable del responsabilidades sobre el
manejo de qué informacién manejo de informacion de los

clientes y proveedores

8.5.6 | No se encuentra estructurado Definir un método o
un control de cambios definido | procedimiento de control de
dentro de la empresa cambios

8.6 Hace falta mayor Realizar toda la informacion
estructuracion y formalidad en | documentada relacionada
esa informacion documentada

8.7 Se trata de aplicar un control Realizar toda la informacion
para las salidas no conformes, | documentada relacionada
pero hace falta mayor incluyendo evaluacioén del
rigurosidad debido a que varias | cumplimiento de requisitos y las
actividades no se realizan especificaciones de las
dentro de la organizacion, sino | conformidades y no
que son subcontratadas conformidades
asimismo se requiere de mayor
rigor en la documentacion

Capitulo 9 9.1.1 | Faltan mediciones numéricas Formatos necesarios para las
Evaluacién de las actividades mediciones y controles que se
del deban realizar en los procesos y
Desempeii establecer cada cuanto se

0 mediran los resultados.

9.1.2 | El andlisis de los resultados de | Establecer con los clientes los
seguimiento y medicién de la tiempos para la aplicacién de
satisfaccion de los clientes es encuestas de satisfaccion segun
inoportuno la longitud del proyecto o el

producto entregado

9.1.3 | La organizacion mide y realiza | Realizar andlisis de los datos
seguimiento, pero lo obtenido gue surgen de la informacion
se queda como dato y el evaluada
analisis es muy poco

9.2 A la fecha la organizacién no Realizar el programa de
ha realizado una auditoria auditorias internas
interna ni tampoco se Realizar el plan de cada
encuentra implementado el auditoria
SGC, mucho menos
determinar los lineamientos
para la aplicacién de una
auditoria interna

9.3.1 | La alta direccion no ha llevado | Periodicidad de revision por la
a cabo una revisién del SGCy | direccién definida
no tiene adn planificada la
periodicidad de la revision

9.3.2 | Alafecha la organizacién no Evaluacién y organizacion de la

ha realizado una auditoria
interna ni tampoco se
encuentra implementado el
SGC, mucho menos
determinar los lineamientos
para la aplicacion de una

informacion de todos los
procesos de la empresa para
facilitar el andlisis por parte de la
alta direccion.
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auditoria interna, asimismo la
alta direccion no puede realizar
una revisién de algo que adn
no esta implementado

9.3.3 | Falta de estructuracion Implementar, seguir y evaluar
las acciones tomadas por la
alta direccion y mantener
informacion documentada de la
misma

Capitulo 10.1 Falta estructuracion, Realizar y aplicar un formato de
10 Mejora documentacién, mayor mejora continua para poder
seguimiento y analisis para establecer acciones de mejora
poder mejorar la deteccion y segun la informacién obtenida
capitalizacion en las
oportunidades de mejora
10.2 Falta de analisis de la causa de | Elaborar y aplicar un formato de
la no conformidad mas alla de no conformidades
la simple actividad correctiva,
La organizacion se inclina a la
reactividad y no posee la
informacion documentada
apropiada.
10.3 No hay SGC implementado y la | Identificar las oportunidades de

organizacion es deficiente en el
analisis de los resultados de
seguimiento y medicion

mejora del SGC

Nota. En este plan de accién se detallan las actividades a realizar por parte de SSH S.A para el

mejoramiento del cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2015.
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ANEXO 3
RECOMENDACIONES

Se recomienda a la alta direccion de la organizacibn mantener un compromiso constante
durante todo el proceso de implementacion del SGC, ya que es fundamental para que el
proyecto sea exitoso. Entonces, se necesita mantener una constante supervision en lo
que se llevara a cabo en las etapas restantes de implementacién del SGC, realizando
modificaciones cuando sean pertinentes; de igual manera se propone disefar
indicadores de gestidn en los diferentes procesos de la organizacién para poder medir el
cambio del desempefio de los mismos una se haya implementado el SGC. De esta
manera se puede medir y cuantificar el impacto, como también los beneficios que este

brinde.
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