DISENO DE LA PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE LA NORMA IS0 9001:2015 EN LA
EMPRESA OIL HARBOR COMPANY SAS

CAMILA ANDREA CARVAJAL ARROYO

ID 240889

Director de préactica:

Ing. Juan Felipe Reyes Rodriguez, Phd.

Informe de practica empresarial como requisito para obtener el grado de

Administrador de Empresas

PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
ESCUELA DE ECONCOMIA, ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
UNIVERSIDAD PONTIFICIA BOLIVARIANA SECCIONAL BUCARAMANGA
FLORIDABLANCA
2020



TABLA DE CONTENIDO

Pag.

RESUMEN
INTRODUCCION ...ovvvvveeeeesssssssssssssesssssssssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssseees 3
1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMAL.........cooiiiieitiriicsieiseieeseeeeiseeeeee e 6
2. OBUETIVOS ...ttt 9
2.1 ODJELIVO GENEIAL ..ot 9
2.2 ObjetivoS ESPECITICOS........cuveveiririieieieirisre e 9
3. JUSTIFICACION. ... eseeseeesessseesesssse s ssensssennseenos 10
4. MARCO TEORICOY CONCEPTUAL .....ovveeerereeseneseesseseeessesseeessesssssssssssssnesnen 12
4.1 MAICO TBOMICO ...t 12
4.2 Marco CONCEPIUAL........coviiieieiiseee e 17
5. FUNCIONES A DESARROLLAR EN LAPRACTICA ......coovvvveeereeeeeeseereeeseereseneenoens 20
8. METODOLOGIA........oooeeeeeeeieeeeveeeeeeeeeeses e 21
6.1 Caracteristicas metodolOgiCas.........ccccviririiriiiiiiicicise e 21
6.2. PODIACION Y MUESHTA ... 22
6.3. Variables e indicadores de MediCion...........cocerrriirnnnncee s 23
6.4. Técnicas de Recoleccion de informacion.............cococeeernnceennseeess s 24
7. CRONOGRAMA PROPUESTO DE ACTIVIDADES .........cccoovririrreeniereieieessreeneeens 26
8. ACTIVIDADES DESARROLLADAS .........cooorieieriieineineeinsieieissseseissse st eneees 27

8.1 Revisar la norma de acuerdo con los elementos de la misma que aporten a la empresa
OIL HARBOR COMPANY .....ocuiiiiiiitiist sttt 27

8.2 Realizar un diagndstico que permita identificar las necesidades, de acuerdo con los
requisitos de la norma colombiana NTC ISO 9001:2015. ... 29



8.3 Proponer un esquema de recomendaciones con base en las fortalezas y debilidades

de la empresa con relacion a lo que establece la norma colombiana NTC ISO 9001:2015,

en cuanto a la doCUMENTACION .........vveiueieiiiicee e 39
CONCLUSIONES........cooiiieieitisiseiseiseie sttt 47
RECOMENDACIONES ..ottt sttt 48
BIBLIOGRAFIA ........oooreveeeeeeveeeeeeeeeeeesee e ssees s essesss s snsssssessssssesessssesessssnneees 49

ANEXOS ... e 50



LISTA DE TABLAS

Pag.
Tabla 1. CauSas ¥ EfECIOS ........cviuieeiirii e 7
Tabla 2. Actividades @ deSarrollar .............coovrrrrrreeeee s 20
Tabla 3. Metodologia @ IMpIEMENTAr ..............cciiiiiiie s 21
TAbIa 4. MUEBSIIA. ...ttt 23
Tabla 5. INAICAUOTES .......cueueieieirieeeee ettt 24
Tabla 6. CrONOGIAMA......c.cuueueriiireieieieise sttt bbbttt 26
Tabla 7. Resultados diarios de CaMPO.........cccoiirieieiriiecerise e 29
Tabla 8.Matriz respuestas entrevistas ... 29
Tabla 9. Criterios de evaluacion para los requisitos de las Normas ISO 9001 ....................... 35
Tabla 10.Resultados cuantitativos del estado de la norma SGC..........cccoevvvvvvvicnccnnnnns 35
Tabla 11. Andlisis cualitativo de 10S resultados.............ccoerrrrrriiei s 36
Tabla 12. RECOMENAACIONES ........cueuiiiiiiririrr et 39
Tabla 13. Actividades revisadas por [a DIr€CCION ..........ccccvvveveeiririeiirseee e 42

Tabla 14. Propuesta DOCUMENLACION...........ccoiiviieieiiiiecisiseee e 43



LISTA DE FIGURAS

Pag.
Figura 1. Matriz DOFA de la empresa OIL HARBOR .........cccoooiiiiiiiiiiiiisccs e 8
Figura 2. CICIo PHVA ...ttt 13
Figura 3. Modelo de un Sistema de Gestién de Calidad basado en procesos............c.ccccucueee 17
Figura 4. Lista de chequeo Norma ISO 9001:2015.......c.cviiieeirieeesees s 34
Figura 6. Logo empresa OIL HARBOR COMPANY ........coiiiiiiinieees s 39

Figura 7. Teleologia empresa OIL HARBOR COMPANY w.......ccoiiiienicnnienceecseeiens 40



LISTA DE ANEXOS

Pag.
ANEX0 A. Diario 0 CAMPO .....viveeereeeeieieieie ettt e e 51
ANEXO B. GUION BNIIEVISTA ...ttt ettt ettt e e e e e et e e e e e e e seeeeeeeeneeneeens 52
ANEXO C. BNOUESTA ...ttt ettt e et e et et e e e e e et e et e e st eeaeeeeneeeneeeneeneeens 54

Anexo D. Resultados de 12 NOrmMa Q00 .........ooeeeee oottt eee e ee s e e eeeeeeeneeens 56



AGRADECIMIENTOS

Doy gracias a Dios y a la vida por permitirme desarrollar esta etapa de mi vida.

Agradezco infinitamente el apoyo incondicional de mis padres, ALVARO CARVAJAL GARZON

e IMELDA ARROYO VIANA, quienes me motivaron cada instante para alcanzar mis anhelos.

Igualmente, a mis docentes y comparieros por compartir sus conocimientos.



15672020

wiww.upbbga edu.co'biblintecaformaton.php

RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO

TITULO: DISEND DE LA PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE LA NORMA 150
8001:2015 EM LA EMPRESA OIL HARBOR COMPANY 5AS

AUTOR(ES): Camila Andrea Carvajal Amoyo

PROGRAMA: Facultad de Administracion de Empresas

DIRECTOR{A): Ing. Juan Felipe Reyes Rodriguez, Phd.
RESUMEN

El informe de practica empresanial lleva por titulo “Tisefio de la Propuesta de Implementacion de la Noma 130
8001:2015, en la empresa OIL HARBOR COMPANY SAS, esta realizado de acuerdo a los hallazgoes durante 1
realizacion la misma, teniendo en cuenta los requenimienios de |a Morma, A o largo de | practica, se fjo como
objetvo principal proponer cambios en los procedimientos, sobre todo de fipo documetal con e proposiio de
apoyar y aportar 3l desarmollo de las tareas, para lograr una mejor prestacion de los servicios y la satisfacsion del
cliente. Las actividades realizadas buscaban lograr una administracion orientada en procesos de forma
organizada y eficaz, en beneficio de |a empresa, en busca de una implementacion saguida de la certficacion,
que le permita posicionarse en &l mercado. En la primera fase se realizd una revision de |a noma para
establecer cual modelo de documentacion estaba acorde con el objeto sodal de la compania. Luego se realizo
un diagnostica para conocer |a sitaucion actual de la empresa, investigando &l nivel de percepcion sobre calidad
del personal, por medio de instrumentos de investigacion coma la entrevista v la encuests, posterormente se
hizo una lista de chequea, de acuerdo a los lineamientos de la Morma 150 8001, los resultades obienidos
refiejaron |a urgente necesidad de planificar los procesos y documentaros y por tanto, implementar un Sistema
de Gestion de Calidad. S propuso |a definicion & imporiancia de la Planeacion Estratégica, donde se establecio
la vision, mision y pilares corporativosos, los cuales fueron aprobados por la Junta Directiva de |a organizacion.
Por lfimo, se presentd una lista de documentos necesanios, muchos de los cuales fusron aprobados y aplicados
durante las actividades realizadas, que permitian el mejor desarmollo de los procesos de forma organizada v
ordenada. Los documentos implementados fueron socalizados al personal.

PALABRAS CLAVE:
Calidad, Sistema de Gesfion de Calidad, Proceso, Procedimienio, Mejora
Continua.
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GENERAL SUMMARY OF WORK OF GRADE

TITLE: Design of the Proposal for Implementation of the (S0 001 2015 Standard, at the

company OIL HARBOR COMPANY SAS
AUTHOR(S): Camila Andrea Carvajal Amoyo
FACULTY: Facultad de Administracion de Empresas
DIRECTOR: Ing. Juan Felipe Reyes Rodriguez, Phd.

ABSTRACT

The business practice report is entited "Design of the Proposal for Implementation of the 150 B001: 2015
Standard, at the company OIL HARBOR COMPANY 3AS", is camied out according to the findings during its
performance, taking into account the requirements of the law. Throughout the practice, it was established as a
main objective to propese changes in the procedures, especially documentary in ander to support and contribute
in the development of tasks, to achieve befter service delivery and customer satisfaction. The activities carmed
out sought to achieve an management oriented in processes in an omganized and effective way, for the benefit of
the company, in s2arch of an implementation followed by certification, allowing it i position itself in the market. |n
the first phase, a revision of the standard was camed out to establish which documentation model was in
aecordance with the companyl's corporate purpose. Then a diagnosis was made 12 find out the current situation
of the company, investigating the level of perception about the guality of the personnel, through research
instruments such as the interview and the survey, and later 3 checklist was made, according to the guidelines of
the |50 8001 Standard, the resulis obiained reflected the urgent need fo plan processes and document them
and, thersfore, implement a Quality Management System. The definition and importance of Strategic Planning
was proposed, where the vision, mission and corporate pillars were established, which were approved by the
Board of Directors of the organization. Finally, a list of necessary documents was presented, many of which were
approved and applied during the activities camied cut, which allowed for the best development of the processes
in an organized and ardery manner. The implemented documents were socialized 1o the staff.

KEYWORDS:
Quality, Cuality Management System, Process, Procedure, Confinuous
Improvement.
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INTRODUCCION

Las empresas, actualmente tienen el desafio de responder a las demandas en el desarrollo de
funciones productivas. OIL HARBOR COMPANY SAS, es una empresa cuya actividad
econdmica es de arquitectura e ingenieria y otras actividades conexas de consultoria técnica,

asesoria técnica y administrativa de servicios petroleros.

La Directiva de la organizacion, es conocedora del grado de importancia de asumir nuevos
retos y adoptar nuevos procesos acordes a las exigencias del sector productivo de la ingenieria,
dentro del marco legal del pais, que permitan alcanzar el posicionamiento a nivel local, regional
y nacional; es por eso, que se hace necesario que la organizacién desarrolle el sistema de
gestién de Calidad basado en la Norma ISO 9001 (2015), por tanto, esta herramienta de gestion,

posibilita dirigir y evaluar todos los procesos, para obtener la satisfaccion de los clientes.

Inicialmente, se realizd un diagnéstico para conocer la situacion actual de la compafiia,
implementando instrumentos de recoleccion de la informacion, que permitieron conocer los
imaginarios del personal de la empresa, sus necesidades y anhelos para el mejoramiento de
los procesos, aplicando los requisitos generales de la Norma NTC ISO 9001:2015. Con la
informacion obtenida se proyecté la etapa de planificacion, determinando las tareas a realizar

durante el disefio de la propuesta del Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

Para la realizacion del disefio del Sistema de Gestion de Calidad de la Norma ISO 9001:2015-
en la Empresa Oil Harbor Company, la sub-clausula 0.4 de la norma internacional 1SO
9001:2015, lo que se conoce como el ciclo P-H-V-A; especifica numerales y sub-numerales que
componen los distintos requerimientos de la norma en general que siguen este ciclo aplicado a
las actividades de la Empresa Oil Harbor Company, para realizar un diagnéstico organizacional,

donde se pueda evidenciar el estado general de la Empresa.

Finalmente, se propone un esquema de recomendaciones teniendo en cuenta las fortalezas y
dificultades de la compaifiia, en relacién con lo que establece la norma colombiana NTC ISO

9001:2015, a la organizacion.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente, las empresas se desempefian en un mundo globalizado, donde enfrentan muchos
desafios, en un contexto competitivo, por tanto, contar con procesos de calidad, se conviertan
en una necesidad de suma importancia para competir y generar valor agregado al servicio y/o

bien brindado.

OIL HARBOR COMPANY SAS, fue creada en la ciudad de Barrancabermeja, a partir del afio
2017, cuya actividad econémica es de arquitectura e ingenieria y otras actividades conexas de
consultoria técnica, asesoria técnica y administrativa de servicios petroleros. Ademas, realiza

consultorias, interventorias y proyectos de tipo civil y ambiental.

Las empresas con este tipo de objeto social en Barrancabermeja, se percibe una clara
deficiencia en el manejo de los sistemas de gestion, no solo de manera eficiente, sino con mayor
calidad, por cuanto, va a facilitar y fomentar el posicionamiento organizacional en la ciudad y la
region, ademas de contribuir de manera positiva al medio ambiente y su relacion con el contexto

(Céamara de Comercio de Barrancabermeja, 2018)

Aunque la empresa cuenta con un equipo de profesionales especializado en el sector de los
hidrocarburos, los procesos y actividades de la organizacidn so6lo responden al direccionamiento
del gerente, por lo cual, en muchas ocasiones, no se establecen indicadores de gestion que
posibiliten supervisar el desarrollo de los proyectos. Los indicadores son una base informativa
que “permiten identificar los distintos aspectos de la organizacion, objetivos estratégicos,

productivos y de seguimiento” (Camejo, 2012, pag. 16)

La empresa OIL HARBOR COMPANY SAS, ha venido organizando sus actividades, pero no de
forma sistematica, no tienen una clara delimitacién sobre las acciones que deben ser ejecutadas
en cada area y no hay una descripcion donde se especifique como se deben relacionar las
areas entre si, es por €so, que en muchas ocasiones los trabajadores terminan desempefiando

varias tareas al tiempo, por cuanto, no se tiene clara una delimitacion de las funciones.

La empresa requiere de un area administrativa, para que atienda y solucione las fallas que se
presentan en el control de los procesos administrativos y operativos, durante todas las etapas
del proyecto, para que sea llevado cabalmente en todos los aspectos de costo, tiempo, recursos
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y calidad, entre otros. Se denota que la empresa, debe realizar la documentacién acorde para
la ejecucion de los procesos y sus procedimientos, pues la documentacion actual, no abarca

algunos aspectos de la actividad econdmica.

La OIL HARBOR COMPANY SAS, no cuenta con la teleologia (mision, vision, politica) ni con
un manual de funciones, no tiene determinado con precision las actividades que deben realizar

sus empleados, por lo que es necesario realizarlo con la realidad organizacional.

Cuando el proyecto lo requiere, se realizan las compras de materiales, equipos de oficina, entre
otros. La adquisicion de equipos y demas, se hacen de acuerdo a la necesidad del momento,
los proveedores son escogidos con base en el precio de menor costo, obviando la calidad del

producto, porque no se cuenta con parametros claramente definidos, acordes a las normativas.

De acuerdo con las observaciones realizadas durante la practica y la informacién dada por la
organizacion, se puede inferir sobre las posibles causas y los efectos que se generan en la
empresa OIL HARBOR COMPANY, para posteriormente plantear la Matriz DOFA, asi:

Tabla 1. Causas y efectos

Posibles causas

Falta planificacion administrativa en las tareas a
realizar.

Falencia en el control y seguimiento de los proyectos.

Deficiencia en el control de calidad de los servicios
prestados.

No se cuenta con la certificacion en el Sistema de
Gestion de calidad

Falta de métodos para la seleccién de proveedores.

Inexistencia de procedimientos para el reclutamiento y
seleccion de personal.

Efectos
Se nota la carencia de métodos de trabajo y procesos
para la realizacion de los proyectos.

Se presenta retraso en la entrega del servicio a los
clientes, por tanto, los resultados tendran una baja
competitividad en el mercado

La falta de control y seguimiento, no garantiza la
calidad en los servicios.

Falta de planeacién, control,
documentacion de los procesos.

No tiene una base de datos de proveedores.

seguimiento y

Equipo de trabajo adicional contratado, que no
cumple con las exigencias del proyecto a realizar.

Fuente: Elaboracién propia.



A continuacién, en la Figura1, la Matriz resumen del planteamiento del problema de la
organizacion OIL HARBOR COMPANY.

Amenazas

Cambios Tecnoldgicos

Exigencia actual: certificacion del
Sistema de Gestion de Calidad.
Crecimiento de empresas
competidoras.

Figura 1. Matriz DOFA de la empresa OIL HARBOR

Fuente: Elaboracién propia.

Por lo anterior, es que todas las empresas, deben asegurar mayores niveles de calidad; es por
ese motivo, que se hace necesario plantear una propuesta de implementacion de la norma ISO
9001:2015, indispensable para el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad, en la empresa
OIL HARBOR COMPANY, para que la organizacion logre no sélo prestar una mayor cantidad
de servicios, de manera eficiente, sino con mayor calidad, para satisfacer las necesidades del

mercado

PREGUNTA PROBLEMA ;Cdmo se podria implementar la Norma ISO 9001:2015 en la
empresa OIL HARBOR COMPANY SAS, ubicado en Barrancabermeja — Santander?



2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo General

Disefar la propuesta de implementacion de la Norma I1SO 9001:2015-, para la empresa OIL
HARBOR COMPANY SAS, ubicada en Barrancabermeja-Santander.

2.2 Objetivos Especificos

e Revisar la norma de acuerdo con los elementos de la misma que aporten a la empresa
OIL HARBOR COMPANY.

e Realizar un diagnéstico que permita identificar las necesidades, de acuerdo con los
requisitos de la norma colombiana NTC ISO 9001:2015

e Proponer un esquema de recomendaciones con base en las fortalezas y debilidades
de la empresa con relaciéon a lo que establece la norma colombiana NTC ISO

9001:2015, en cuanto a la documentacion de los procesos.



3. JUSTIFICACION

Los SGC, estan enfocados al logro de resultados, ayuda a las empresas a mejorar sus
procesos, obteniendo una mejor productividad y la satisfaccién del cliente, el SGC, utiliza el

enfoque basado en procesos, de forma organizada, con seguimiento y constante evaluacion.

La empresa OIL HARBOR COMPANY SAS, ofrece una gran variedad de servicios a nivel de la
arquitectura y la ingenieria en la ciudad de Barrancabermeja, objeto social que ocupa un papel
decisivo en el desarrollo de la regién, con un amplio abanico de servicios que buscan ser cada

dia mas eficientes y eficaces en un contexto cada dia mas globalizado.

OIL HARBOR COMPANY SAS, no cuenta con un SGC, sus actividades y desarrollo de tareas,
no lo hacen de forma sistematica, la empresa reconoce como una oportunidad de mejora el
disefio de un sistema de gestion dirigido a la empresa, con el fin de acrecentar la productividad,
rentabilidad, competitividad y permanencia en el mercado, sentar las bases para una mayor

efectividad en la gestion organizacional de la entidad.

La Empresa debe aprovechar los cambios dados en la economia, el crecimiento empresarial en
Colombia, es una gran oportunidad para llegar a empresas nuevas que comienzan a crecer,
otra particularidad es que, con el tratado de paz, se da un cambio lo que puede generar un

crecimiento importante en el mercado objetivo de la organizacion.

El presente estudio propone ayudar con los problemas de gestién, organizacion, planeacion,
control y seguimiento de la empresa OIL HARBOR COMPANY SAS., en el desarrollo de sus
procesos; a través del ordenamiento y la documentacidn por medio de la gestion por procesos,
determinada en la Norma ISO 9001:2015, base para la implementacién de un Sistema de

Gestion de Calidad; para el logro de mejores resultados de manera eficaz y eficiente.

Con el disefio de la propuesta de implementacion de la Norma ISO 9001:2015 en la
organizacién OIL HARBOR COMPANY SAS, se busca presentar a la organizacién una
alternativa, que posibilite generar una ventaja competitiva en relacion con las otras empresas

del sector, por cuanto, a mayor organizacién y planificacion basado en el enfoque de procesos,
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que indica la norma; facilitara la generacion de una documentacién y procedimientos de gran

calidad, para el beneficio de la compafiia.

Hacer la practica empresarial en el entorno adecuado, permite aplicar los conocimientos
tedricos aprendidos en la institucion universitaria sobre administracion de Empresas; es una
gran oportunidad, es el camino fundamental para encauzar la proyeccién como Profesional, ya
que se convierte en la posibilidad para reforzar los conocimientos académicos en la practica.
En la empresa OIL HARBOR COMPANY SAS, se dio la gran oportunidad de aportar a la
organizacion pautas en el tema de calidad como proceso légico en beneficio de la organizacion,

por cuanto, esta basado en los resultados.

Con base en lo anterior, el presente estudio tiene como finalidad el Disefio de la propuesta para
la implementacion de la Norma ISO 9001:2015-, en la organizaciéon OIL HARBOR COMPANY
SAS, ubicada en Barrancabermeja-Santander: como una herramienta que posibilite el

posicionamiento a nivel local y regional.

11



4. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

4.1 Marco teérico

En la actualidad hay varias guias 0 modelos de gestidn que posibilitan conseguir la aceptacion
de los clientes y el mercado, para este disefio de propuesta para la implementacion de un
Sistema de Gestidn de Calidad, se enfocaré en la gestion por procesos, establecida en la Norma
ISO 9001:2015, con esta propuesta se busca afianzar la planeacidn, organizacién y control de
los procesos en la empresa OIL HARBOR COMPANY, para lo cual, se presenta informacion

tedrica sobre la norma y su conceptualizacion.

En la década de los 80 y 90, el entorno en el cual competian las empresas se
caracterizaba por tener un bajo ritmo de cambio; es por esto que las empresas
se podian considerar como un conjunto de unidades “estable”; ya que este
entorno con bajo dinamismo permitia que las empresas desarrollen sus
actividades sin mayores inconvenientes. Pero con el dinamismo cambiante del
mercado actual, la calidad ha pasado de ser un simple requerimiento a ser una
condicién innata que deben cumplir los productos y/o servicios. ( Coaguila
Gonzales, 2017, pag. 18)

Con la Revolucion Industrial, se dan los primeros bocetos de un sistema de gestion de calidad,
lo implementaban principalmente por el control de productos y la calidad de los resultados.
Hasta para la guerra se habla de control de calidad, durante la Segunda Guerra Mundial, era
importante para las fuerzas armadas, simplificar procesos para mantener la seguridad, por

medio de la inspeccion y pautas de entrenamiento.

La competencia entre Japdn y los Estados Unidos, a través del siglo XX, avivo la importancia
del implementar la calidad a los procesos, creando a finales del siglo los sistemas de gestion
de calidad, se constituyeron como la base que ha continuado en el siglo XXI, contextualizados
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a las nuevas necesidades, incorporando aspectos como la sustentabilidad y la responsabilidad

social.

Para empezar, es importante hablar sobre el término calidad, Edward Deming, es considerado
el padre de la Calidad Total (Total Quality Management) y la creacion del ciclo PHVA, también

conocido como ciclo de Deming, el cual es una metodologia para la mejora.

A continuacion, se presenta en la Figura 2 el Ciclo Deming.

4
/

Actuar Planear

Vefifiba# ko 7

» Hacer

Figura 2. Ciclo PHVA
Fuente: Tomado de Metodologia-PHVA (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion -ICONTEC, 2015)

La mejora continua puede lograrse aplicando el ciclo PHVA en todas las areas de la institucion.

Sistema de gestion de calidad.

El Sistema de Gestion de Calidad, esta definido como todas las actividades encaminadas a
establecer los objetivos que deben ser alcanzados por medio de procesos, procedimientos y
actividades y que son implementados para dar atencion a los requerimientos que los clientes,

para alcanzar los fines propuestos.

El Sistema de Gestion de Calidad esta basado en la Norma ISO 9001:2015, aplicando la
metodologia PHVA, anteriormente mencionada, por medio del enfoque en procesos las

organizaciones, pueden medir su capacidad; su control de las actividades, para finalmente

13



entregar en el mercado productos que llenen con los requerimientos de los clientes, para lograr

su satisfaccion, acorde a lo establecido en la ley.

Para lograr el posicionamiento en el mercado, se pretende a través de la implementacion del
sistema de forma eficaz y eficiente y los procesos de mejora continua, generar en el cliente la

satisfaccion al 100%.

El Sistema de Gestidon de Calidad, tiene como objetivo principal establecer metodologias
acordes con el tipo de empresa, “todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos
y se pretende que sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tiempo, tamafio y
producto o servicio suministrado” (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion -
ICONTEC, 2015, pag. 05)

Requisitos Generales, Sistema de Gestion de Calidad. La entidad debe establecer, documentar,
implementar y mantener un sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su
eficacia, eficiencia y efectividad (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion -
ICONTEC, 2015)

Para esto debe, de acuerdo con (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion -
ICONTEC, 2015):

> |dentificar los procesos que posibiliten llevar a cabo la mision.

> Establecer la secuencia que llevan los procesos.

> Estipular los criterios para garantizar que el control de los procedimientos sea eficaces y
eficiente(indicadores)

> Hacer seguimiento y analisis de los procesos.

> Aplicar operaciones para mantener la mejora continua.

En un mundo globalizado como el de hoy, con el manejo de las TIC, el manejo de las redes
sociales, la comercializacion en linea es necesario contar con herramientas y una planeacion
estratégica que permita posicionarse en el mercado y competir en el mercado, es por eso, que
se hace necesario contar con procesos y procedimientos eficaces y eficientes que garanticen
una alta calidad operativa y administrativa.
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Actualmente las normas permiten estipular los grados de calidad en los procedimientos que se
realizan en una empresa, estas son las Normas ISO 9001; estas normas permiten a la empresa
pequefia y mediana ubicarse en un nivel mas alto, con la implementacion de procesos mas

organizados, con eficiencia y eficacia.

Con la aplicacion de un sistema de gestion de calidad se logran los siguientes beneficios ante

el mercado:

o Favorecer su desarrollo tanto en el campo productivo, satisfaccion de los clientes, como

también a nivel profesional.
e Lograr el posicionamiento en el territorio.
e Optimizar la calidad de los servicios ofertados.
e Aumento de clientes satisfechos
e Dar inicio a los procesos de mejora continua.

e Incentivar la motivacion y el compromiso del equipo de trabajo de la empresa.

En el momento de implementar la norma I1SO 9001:2015 es importante tener en cuenta estas

definiciones de las siguientes normas ISO (ICONTEC, 2020) mas utilizadas en las empresas:
ISO 9000 de 2015 - Sistemas de Gestion de Calidad.

Contiene los Principios y el Vocabulario de los sistemas Fundamental para la implementacion

de un sistema de gestion
ISO 14001 - Sistemas de Gestion de Medio Ambiente.

Frente a la situacion ambiental que vive el mundo, como el calentamiento global, el mal manejo
de los residuos sdélidos, entre otros. Las normas avanzan para la proteccion empresarial y de
los seres humanos, proponiendo un sistema de gestion ambiental, que propenda por la
reduccion de todos los impactos.

Son normas internaciones utilizadas para la Gestion de Sistemas Ambientales. Busca facilitar a

las organizaciones del mundo, de forma voluntaria, implementar acciones necesarias para
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contribuir a la medicién de los impactos ambientales generados durante el desarrollo de los
procesos; ayudar a la prevencion de la contaminacion, como resultado del desarrollo
empresarial, para que este guarde armonia con el medio ambiente. En el estandar
internacional ISO-14001, se especifican los requisitos que tiene que cumplir un Sistema de

Gestion Ambiental.
ISO 27001 - Sistemas de Gestion de la Seguridad de la Informacioén.

Es una norma internacional acorde con el mundo globalizado, que utiliza para todos los
aspectos las redes y las TIC, permite la confidencialidad de los datos, habilita el uso de las
herramientas de gestién de la informacion, protegiendo la integridad de la informacién para la

organizacion.

Con la implementacion del sistema de gestidn de seguridad de la informacion, en una
organizacion, se consolida como una herramienta eficaz para la comunicacion entre la alta

direccién, los responsables de gestion, encargados de la informacidn y los clientes.

Enfoque basado en procesos

Este enfoque expresa que “se alcanzan resultados coherentes y previsibles de manera eficaz y
eficiente cuando las actividades se entienden y gestionan como procesos interrelacionados que

funcionan como un sistema coherente” (ISO 9000:2015, p. 08).
Este enfoque en un Sistema de Gestion de Calidad permite:
= Coherencia en el acatamiento de los requisitos.
= Obtener de forma eficaz desempefio del proceso.
= La mejora continua de los procesos con base en el analisis y la evaluacion de los datos.

La Norma ISO 9001:2015 (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion -ICONTEC,
2015, pag. 02) “Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos”, establece, dentro de su
apartado 0.3.1: “Esta Norma Internacional promueve la adopcién de un enfoque basado en
procesos al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un Sistema de Gestion de Calidad,

para aumentar la satisfaccion del cliente cumpliendo con los requisitos del cliente”
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(MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE
~ GESTION DE LA CALIDAD :

Gestion de Medicién, Analisis v
Recursos Mejora

CLIENTE

REQUISITOS DEL
SATISFACCION DEL
CLIENTE

—  Actwidsdes que aportan Yalor
""" P Flujo de Informacién

Figura 3. Modelo de un Sistema de Gestidn de Calidad basado en procesos.
Fuente: Tomado de (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion -ICONTEC, 2015)

4.2 Marco conceptual

A continuacion, definiciones pertinentes para el desarrollo de la propuesta con base en las
normas NTC ISO 9000:2015 (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion -
ICONTEC, 2015), descritas a continuacion:

Actividad: Es la unidad estructural mas simple para la ejecucion de trabajos dentro de una

organizacion.

Accion preventiva: Actividad dispuesta para evitar que un efecto potencial adverso se presente

con relacion a un resultado esperado para determinado proceso, procedimiento o actividad.

Accion correctiva: Actividad dispuesta para evitar que un efecto potencial adverso se vuelva
a presentar con relacion a un resultado esperado para determinado proceso, procedimiento o

actividad.
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Alta direccion: Esta conformado por una persona o un grupo que se encarga de tomar las
decisiones directivas en torno a los procesos instaurados para ejecutar el SGC dentro de la

organizacion, también delega responsabilidades y asigna recursos.

Auditoria interna: La auditoria interna debe alimentarse del proceso de evaluacion interno y

externo de la organizacion.

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

con las necesidades de los clientes.

Clientes: Los clientes pueden ser personas 0 grupos organizacionales, los cuales reciben los

productos o servicios dados por una organizacion.

Conformidad y no conformidad: Se refiere cuando determinado objeto cumple o no con los

requerimientos planteados.

Efectividad: Medicion del impacto de la gestién para el logro de las metas trazadas.
Eficacia: Grado en el que se alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia: Relacion entre el resultado obtenido y los medios utilizados.

Estrategia: Planeacion desarrollada en la consecucién de objetivos organizacionales en

general pensada a largo plazo.

Gestion: Grupo de actividades determinadas para controlar y ejecutar los procesos

desarrollados en una organizacion o parte de esta.

Gestion de la calidad: Grupo de actividades encaminadas a determinar la politica de calidad,

objetivos y procesos de calidad.

Informacion documentada: Informacion especial que tiene que documentarse, mantenerse y

controlarse en cualquier tipo de medio para su disposicion, dispuesta asi por su importancia.

Mejora y mejora continua: Actividad realizada para mejorar el desempefio organizacional, esta

se efectla luego de revisar los datos para el control de los procesos.

Mision: Es la razdn por la cual se cred la empresa, debe ser estipulada por la alta direccion.
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Objeto: Entidad capaz de ser percibida, esta puede ser material o inmaterial, por ejemplo, los

productos, servicios, procesos, planes organizacionales y metas son objetos.

Objetivos de la calidad: Resultados a los que se quieren llegar por medio de la ejecucién de
procesos en la organizacion, estos establecen la manera de materializar el direccionamiento

previsto en las politicas de calidad.

Organizacion: Es una combinaciéon de un grupo de personas que establecen relaciones,
autoridades, actividades y rangos para la consecucién de unos objetivos planteados. Este

término es sindnimo de institucion, establecimiento, empresa, sociedad, entre otros.

Politica de calidad: Es el direccionamiento general que rige las intenciones organizacionales,

esta puede ser compatible con las politicas generales de la organizacién.

Proceso: Es un grupo interrelacionado de procedimientos establecidos para la consecucion de

objetivos.

Procedimiento: Es la unidad estructural de los procesos, esta constituido por varias actividades
interrelacionadas, varios procedimientos se realizan sucesivamente para la realizacion de un

proceso.

Proyecto: Se define como un conjunto de actividades dispuestas para cumplir con los objetivos
dispuestos para ciertos requisitos y en los que se necesitan definir los plazos de tiempo, costos

y recursos relacionados a este.

Requisito: Es una condicion obligatoria que satisfacer para determinado objeto, que puede ser

personal o grupal, una entidad gubernamental, una norma, etc.

Sistema de informacion: Vias establecidas para la comunicacion dentro de una organizacion,

estas son disefiada y dispuesta ordenadamente.

Trazabilidad: Se refiere cuando se hace un seguimiento del comportamiento observado a
través del tiempo para determinado producto, servicio, proceso, marcador del desempefio,

persona, organizacion, o cualquier objeto susceptible de percepcion.

Visién: Es los que la empresa quiere llegar ser en un futuro, son sus aspiraciones mas altas en

referencia con su objeto empresarial, esta es establecida por la alta direccién.
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5. FUNCIONES A DESARROLLAR EN LA PRACTICA

Tabla 2. Actividades a desarrollar

Actividades convencionales

Actividades propuestas en el proyecto

Apoyo en gestién administrativa y documental. Realizando
seguimiento y control de los documentos de todo tipo,
recibidos y generados, de acuerdo con lo establecido en la
empresa y aportando ideas para el mejoramiento del
proceso de recepcidn y archivo de los mismos.

Apoyo gestion y seguimiento de contratos

Apoyo al encargado de la contratacion en el
seguimiento técnico, administrativo, y contable.

Apoyo en la gestion por procesos, orientadas en la
secuencia de procesos estipulados en la empresa
Seguimiento de trazabilidad en compras y gastos, apoyo y
seguimiento a proveedores desde la solicitud hasta la

entrega de las compras.

Revision de la norma de calidad, adaptando los recursos
pertinentes, de acuerdo con los elementos de la misma que
aporten y beneficien a la empresa OIL HARBOR

COMPANY, durante la practica, como parte de la propuesta.

De acuerdo con los requisitos de la norma colombiana NTC
ISO 9001:2015, realizar un diagnéstico que permita
identificar las necesidades, falencias y logros de la

organizacion, teniendo en cuenta lo nueva en el mercado.

Propuesta: esquema de recomendaciones.

Fuente: Elaboracién propia
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6. METODOLOGIA

6.1 Caracteristicas metodoldgicas

Para la elaboracion del disefio de la propuesta de implementacion de la norma 1ISO 9001:2015-
en la compafia OIL HARBOR COMPANY SAS, ubicada en Barrancabermeja-Santander, se
tendra en cuenta los distintos requerimientos de la norma en general que siguen este ciclo
aplicado a las actividades de la organizacion, iniciando por un diagndstico organizacional,
mapeo actual de la empresa donde se pueda evidenciar el estado actual, con la informacion
obtenida plantear una opcion de mejora, documentando los procesos, para su posterior

implementacion, descrito brevemente de la siguiente manera:
Tabla 3. Metodologia a implementar

Diagnéstico Disefio Propuesta de implementacién

Levantamiento de la informacién
Con el andlisis se procede al

disefio de la propuesta Propuesta de mejora
o Andlisis documental
o  Cuestionarios l
e Entrevistas Recomendaciones
e Observacion Documentacion de los procesos y

procedimientos

\

Andlisis de la informacion
recolectada

Fuente: Elaboracion propia

21



6.2. Poblacién y muestra

La poblacion de estudio es el personal de la empresa OIL HARBOR COMPANY SAS, ubicada
en Barrancabermeja-Santander, consta de una junta directiva compuesta por diez profesionales
y cinco trabajadores indirectos “La poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan
con una serie de especificaciones” (Hernandez, Sampieri, Fernandez, Collado , & Baptista Lucio
, 1991)

Para seleccionar el grupo de personas o subgrupo es importante entender que “La muestra es
en esencia, un subgrupo de la poblacion. Digamos que es un subconjunto de elementos que
pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacion”

(Hernandez, Sampieri, Fernandez, Collado , & Baptista Lucio , 1991)

Los estudiosos anteriormente mencionados en su libro sobre la Metodologia de la Investigacion,
basicamente categorizan las muestras asi: muestras probabilisticas y muestras no
probabilisticas. Las muestras probabilisticas tienen en cuenta todos los elementos de la

poblacion y se escogen, por medio de un mecanismo de analisis de las unidades.

Las muestras no-probabilisticas, la eleccién depende del juicio del investigador. Este tipo de
muestra es la seleccionada en este trabajo, por cuanto, se da por conveniencia “Consiste en la
eleccién por métodos no aleatorios de una muestra cuyas caracteristicas sean similares a las

de la poblacion objetivo.” (Herndndez, Sampieri, Fernandez, Collado , & Baptista Lucio , 1991)

En este tipo de muestreo la seleccion se hizo de modo relativo, el acceso al personal es
continuo, es una poblacion con la que se ha venido trabajando, es un grupo pequefio el que
conforma la organizacion, la muestra seleccionada es un grupo de 10 empleados; los cuales
participaran proporcionando la informacién completa y descriptiva del objeto de estudio, por
medio de las técnicas e instrumentos aplicados. Se aplicaron 5 entrevistas semi estructurada y
9 encuestas.

En la Tabla 5, se relacionan las personas que participaron en la recoleccion de la informacion

para la realizacion del diagnostico, se tomaron jefes de area conocedores y fundadores de la
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empresa, los cuales llevan trazandose objetivos y metas para el crecimiento y posicionamiento

de la organizacion. También participaron los profesionales de apoyo de las diferentes divisiones.

Tabla 4. Muestra

Nombre

Marco Andrés
Corredor
Javier Caro
Ziniga
Jenny Caro
Bayona

Imelda Arroyo
Viana

Betty Solano

Juan  Dario
Carvajal
Martha Mirley
Diaz

Fabian
Acevedo
Julian Pérez
Medina

Luis Alvis
Florez

Masculino

Masculino

Femenino

Femenino

Femenino

Masculino

Femenino

Masculino

Masculino

Masculino

Cargo
Gerente
Interventor de obra

Division
administrativa  y
financiera
Profesional de
apoyo — Divisién
administrativa
Division  Juridica-
Abogada
Profesional de
apoyo- geologo
Profesional de
apoyo-
Administradora
Profesional de
apoyo- ingeniero
Tecndlogo de
Apoyo-
Electromecanica

Tecndlogo de
Apoyo-
Electromecanica.

Fuente: Elaboracion propia

6.3. Variables e indicadores de medicion

Tiempo de
vinculacion

2017

2017

2017

2018

2018

2018

2017

2017

Instrumento

Entrevista-

encuesta

Entrevista

Encuesta

Entrevista

Encuesta

Encuesta

Encuesta

Entrevista

Entrevista

En esta propuesta, los indicadores de gestion, son de vital importancia en la presente propuesta,

los cuales “permiten identificar los distintos aspectos de la organizacion, objetivos estratégicos,

productivos y de seguimiento” (Camejo, 2012) .

23



Tabla 5. Indicadores

Indicadores Dimension

Conocimiento Conocimiento sobre los sistemas de calidad en
las empresas.

Procesos Conocimiento sobre el enfoque de procesos y la
debida documentacién, para la prestacion del
servicio con calidad.

Cobertura Disponibilidad de la empresa para atender un
mayor numero de clientes y satisfacer sus

necesidades, con calidad en los productos.

Tiempo Se cumple con los tiempos de entrega a los
clientes.
Calidad Los servicios prestados cumplen con los

requerimientos del cliente.

Constancia La calidad del servicio prestado mantiene el
mismo nivel para todos los clientes.

Eficiencia Los Servicios que presta estan coordinados para
que no se presenten errores.

Fuente: Elaboracion propia

6.4. Técnicas de Recoleccion de informacion

Observacion Participante: Segun Pourtois y Desmet (2015)‘la observacion participante se
considera como una técnica que permite el registro de las acciones perceptibles en el contexto
natural y la descripcion de una cultura desde el punto de vista de sus participantes”. La
observacion tiene un enfoque cualitativo, tiene el objetivo de comprender los imaginarios de las

personas en su contexto.

La observacion participante permitio llevar un registro permanente de las actividades, la actitud
de los participantes antes, durante y después de los procesos, los aspectos positivos y

negativos, que contribuyen a la construccion de propuestas para mejorary afianzar los procesos
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en la compaifiia, todos estos registros de las observaciones hechas se llevaron en un Diario de

Campo (Anexo A).

Durante la realizacion de las observaciones se contd con la aceptacion del personal, en el
entendido, que se tomaban estos registros para la construccién del diagndstico, cuyos

resultados permitirian determinar falencias, para después plantear posibles soluciones.

Entrevista: se define como la conversacion de dos 0 mas personas en un lugar determinado
para tratar un asunto. Técnicamente es un método de investigacién cientifica que utiliza la
comunicacién verbal para recoger informaciones en relacién con una determinada finalidad”
(Grawitz, 1984)

Con la entrevista se busca identificar las fallas en los procesos de la empresa, como base para
el diagndstico para dar cumplimiento a la primera fase. El guion de la entrevista (Anexo B)
cuenta con trece preguntas, cada entrevista tuvo una duracion de 20 minutos, las preguntas
propiciaron que el entrevistado hiciera aportes y propuestas, durante la entrevista se tomaron
evidencias fotogréficas y se grabaron con el celular, para contar con la informacion para el

respectivo analisis.

La Encuesta: “una técnica que utiliza un conjunto de procedimientos estandarizados de
investigacion mediante los cuales se recoge y analiza una serie de datos de una muestra de
casos representativa de una poblacién o universo mas amplio, del que se pretende explorar,

describir, predecir y/o explicar una serie de caracteristicas” (Garcia, Ferrando. , 2003).

Con la encuesta (Anexo C) se busca establecer los aspectos fundamentales que ocasionan la
problematica de estudio. La encuesta consta de ocho preguntas para indagar el nivel de
conocimiento sobre el tema de calidad y fue realizada en papel, por cuanto, el tamafio de la
muestra es pequefia, durante el horario de oficina al igual que las entrevistas de forma ordenada

y coordinada, para no interferir en el desarrollo de los procesos.
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7. CRONOGRAMA PROPUESTO DE ACTIVIDADES

Tabla 6. Cronograma

Objetivos/Actividades

Objetivo 1. Revisar la norma de acuerdo a los elementos de la misma que aporten
a la empresa OIL HARBOR COMPANY. (30 dias).

Actividad 1. Revisar los documentos existentes si se ajustan a las necesidades de la
organizacion.

Actividad 2. Proponer el disefio de nuevos documentos, requeridos por la entidad para su
funcionamiento.

Objetivo 2. Realizar un diagndstico que permita identificar las necesidades, teniendo
en cuenta los requisitos de la norma colombiana NTC ISO 9001:2015. . (45 dias)

Actividad 1. Se aplicaran los instrumentos a la muestra seleccionada para recoger la
informacion sobre el estado actual del area de la empresa.

Actividad 2. Analizar la informacién que permita realizar el diagnéstico Construir la
metodologia para la elaboracién y el control de los documentos y registros

Actividad 3. Revisar los espacios, luminosidad y equipos.

Objetivo 3. Proponer un esquema de recomendaciones con base en las fortalezas y
debilidades de la empresa con relacion a la norma NTC 1SO 9001:2015. (45 dias)

Actividad 1. Socializacién de las directrices de las normas y del Sistema de Gestién de
Calidad de la entidad.

Actividad 2. Realizacién de las recomendaciones para el disefio, soporte documental de
los procesos y capacitacion al personal., para su implementacion.

Sem 1

Mes 1.

Sem2 | Sem3 | Sem4 | Sem1

Fuente: Elaboracion propia
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8. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

Las actividades desarrolladas se dieron siguiendo los criterios de Planificacidn, Organizacién, Direccion, Control

y seguimiento de los procesos.

8.1 REVISAR LA NORMA DE ACUERDO CON LOS ELEMENTOS DE LA MISMA QUE APORTEN A LA
EMPRESA OIL HARBOR COMPANY.

Se realiz6 la documentacion existente y se presentd la propuesta para implementarlos de forma estandarizada
para todos los procesos, de tal forma, que se pueda identificar las caracteristicas y funciones sobre cualquier
tarea a desarrollar, para cualquier empleado dentro de la compaiiia, cumpliendo los requisitos de calidad para un

dptimo desempefio de los procesos.

Se disefio dentro la propuesta, la siguiente estructura para dar inicio a la fase de documentacién, atendiendo los

procesos que durante el tiempo de practica se alcanzaron a apoyar:

Los documentos estaran encabezados de la siguiente manera (Instituto Colombiano de Normas Técnicas
y Certificacion -ICONTEC, 2015):

CODIGO:
OIL HARBOR
COMPARNY ,
mm S.A.S VERSION:
NOMBRE DEL _
DOCUMENTO PAGINAS: 78

Nombre: Titulo del manual, procedimiento, registro o formato a documentar
Logo: Espacio para el logo de la institucidn.
Cadigo: Es la asignacion que se le da a cada documento de acuerdo a los parametros establecidos.

Version: refleja el consecutivo de modificaciones que se han aplicado al documento y que han sido
debidamente estudiadas y aprobadas con anterioridad.

Paginas: establece la numeracion de paginas de todo el documento
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Control de Aprobaciones: se encuentra en el pie de pagina y muestra la actualizacion de aprobacién

de cada modificacion evaluada y aceptada

Elaboré: Revisé: Aprobé: Fecha de
Aprobacion:

Firma: Firma: Firma:

Control de Cambios: Registro de cambios realizados al documento debidamente aceptados y aprobados.

VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO REALIZADO FECHA DE
APROBACION

01 Emisioén Inicial

A continuacién, listado de documentos necesarios:
v Ordenes de compra
v" Facturacion
v" Cotizaciones
v Ordenes de servicio
v’ Listado de proveedores externos aprobados
v’ Listados de asistencia a capacitaciones
v" Autorizacién de pagos.
v" Formato control de gastos.
v Manual de funciones
v" Manual de procesos y procedimientos
v" Control visitas de obra
v" Evaluacion de desempefio
v" Verificacién de compras

v" Registro de proveedores
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8.2 Realizar un diagnéstico que permita identificar las necesidades, de acuerdo con los requisitos de la
norma colombiana NTC ISO 9001:2015.

El tema del proyecto es: Disefio de la propuesta de implementacion de la norma ISO 9001:2015 en la empresa
OIL HARBOR COMPANY SAS, el objetivo principal es disefiar la propuesta de implementacion de la norma,
mediante un diagnéstico implementando instrumentos de recoleccidn de informacion al personal y realizando una
lista de chequeo determinada por la norma, con los resultados obtenidos realizar la propuesta de documentacion
que permita mejorar los procesos actuales, que contribuya al desarrollo organizacional de la empresa, en forma

organizada y eficiente.

Se realizd un diagnostico y analisis sobre el estado actual de la empresa, para estipular los factores que influyen
en la problemética; se presenta la informacién recolectada mediante los instrumentos aplicados a los 10
empleados. Se realizo la observacidn a las instalaciones de la empresa de forma periodica a los procesos y a las

instalaciones de la empresa. Llevando el registro de lo encontrado en el diario de campo.

Tabla 7. Resultados diarios de campo

Resultados observaciones

La empresa cuenta con buena luminosidad y espacios para el desarrollo de las tareas.

Los equipos de oficina son rapidos y actualizados.

Se cuenta con un espacio cafeteria y una zona libre para la realizacién de pausas activas.

Los escritorios y las sillas son ergonomicas.

Se cuenta con sala de espera para los clientes y una sala de reuniones, con facilidad para proyectar las
presentaciones.

La empresa cuenta con una buena conectividad.

La empresa mantiene todo en orden y limpio.

Fuente: Elaboracion propia

La empresa OIL HARBOR, es nueva en el mercado, necesita desde su comienzo una planificacion y una
aplicacion de métodos que le permita mejorar su productividad.

En la Tabla 8, se muestra una matriz resumen de las entrevistas realizadas:

Tabla 8.Matriz respuestas entrevistas
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MOMENTO

RESULTADOS

CONTENIDO

Todos los participantes respondieron de forma positiva y confirmando lo importante que es para
una empresa la implementacién de un SGC, por cuanto, contribuye al desarrollo de los procesos
con calidad.

Se necesita mayor capacitacion para todos los integrantes de la compafiia, pero, aclaraban que
no sélo en el tema de calidad, sino en todos los temas de actualidad para el manejo de una
empresa, que busca alcanzar las metas trazadas.

Los participantes contestaron que conocen el enfoque de procesos y la debida documentacion,
por cuanto, otras empresas afines la implementan y OIL HARBOR como cliente, ha seguido
procesos con la documentacion que exige la norma.

La empresa no cuenta con una base de proveedores y el proceso como tal no esta
documentado.

En su mayoria, respondieron afirmativamente, por cuanto, la empresa tiene un recurso humano
idéneo y capacidad para atender requerimientos del mercado, pero, para el mejor desarrollo de la
organizacion, consideran pertinente adoptar cambios, mas planeacién y mas organizacion, que
faciliten la ampliacion de los clientes y poder satisfacer sus necesidades, con calidad.

Los procesos realizados en los proyectos tienen enfoque de prevencion y mitigacion de
los impactos ambientales, indispensable para el tema de la ingenieria y la interventoria.

No hay un orden especifico, para cada actividad, falta mas planeacién. Mejorar la planeacion de
las actividades, contratacién de més personal.

Tenemos reuniones una vez a la semana. También se utilizan los medios tecnoldgicos para las
reuniones con el personal, teleconferencias, video llamadas, comunicacién telefénica y correo
electrénico. Siempre es importante que todo el personal este familiarizado con las actividades de
la empresa, esto hace que no solo una persona conozca el proceso si no que todos interactien y
brinden oportunidades de mejora. Se vive un buen ambiente laboral con los compafieros, cada
uno es proactivo en su cargo

Son tenidas en cuenta las opiniones de los colaboradores. Todos participamos dando sugerencias

CIERRE

Los mas positivo de la empresa es el clima laboral, la oportunidad de aportar ideas, vivimos en
constante interaccion, compartimos conocimientos, nos gusta lo que hacemos y queremos que la
empresa se empodere en el mercado.

Flexibilidad en la ejecucion de las tareas.

Fuente: Elaboracion propia.
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A continuacién, se muestran los resultados obtenidos durante el desarrollo de las encuestas, realizado en las
instalaciones de | departamento a divisién administrativaa de la empresa OIL HARBOR, en los primeros dias de

marzo, para recoger informacion de los empleados de la organizacién.

¢Sabe usted qué es un sistema de gestion de calidad?

SGC

HSi mNo

0%

Fuente: Elaboracién propia

El 100% de los encuestados sabe que es un SGC.
; Sabe usted que es calidad?

CALIDAD

ESi mNo

0%

Fuente: Elaboracion propia

El 100% de los encuestados sabe que es calidad y la importancia que actualmente tiene esto a nivel de

organizaciones.
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¢ Qué calificacion les da a los siguientes aspectos en su organizacion?

Calificacion de los siguientes
aspectos
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Fuente: Elaboracién propia

El personal considera que en la empresa se vive un excelente clima laboral, instalaciones, idoneidad para atender

el desarrollo de las tareas y califica como muy bueno el compromiso laboral.

Los aspectos como clima laboral, organizacion, calidad, seguimiento y documentacién lo califican regular con tres

puntos.

¢ Recibe capacitacion continua en su empresa?

Capacitacion
Si

0%

No

100%
mSi ®mNo

Fuente: Elaboracién propia

E160% expresa que recibe capacitacion, pero solicita sea mas continua sobre temas pertinentes a la organizacion

de las tareas de la organizacion.
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8. ¢ Le parece complicado implementar un proceso para acreditar la empresa en calidad?

Implementacion de SGC
Si

0%

No

100%
HSi mNo

Fuente: Elaboracién propia

El 100% considera de suma importancia y necesidad se implemente un SGC en la empresa, por cuanto, son
conscientes del valor agregado que les daria a los procesos, a los clientes y por supuesto a ellos como

beneficiarios directos.

Considerando la informacién obtenida a través de los instrumentos de recoleccion sobre la percepcion de los
empleados sobre el tema de calidad, las observaciones sobre las actividades y la necesidad de una mayor

planificacion de los procesos, se puede concluir lo siguiente:

El personal necesita una mayor capacitacion en todas las areas. Los entrevistados y encuestados, consideran
que se da un buen clima laboral, todos estan entusiastas y proponen cosas para que la empresa crezca y poder
seguir aportando al bienestar de sus familias.

Para mejorar los tiempos de entrega se hace necesario, contar con la documentacion que establezca un orden a

los procesos y se logre la satisfaccion del cliente.

Los participantes estan convencidos de la importancia de un SGC, pero también, que se hace necesario crear
una mesa de trabajo que encauce las acciones pertinentes para su desarrollo, implementacion, actualizacién

mediante revisiones periodicas.
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La comunicacién interna es muy satisfactoria, se cuenta con una buena conectividad, que les permite estar al

tanto de las actividades.

Después de realizada la primera parte del diagnéstico para conocer sobre la percepcion de calidad que tienen
los empleados de la empresa OIL HARBOR, se continua con los requisitos de las normas ISO 9001:2015, para

hacer un analisis.

El diagnéstico es fundamental, por cuanto, teniendo la informacién del estado actual, se realizara la propuesta
de recomendaciones para el disefio del sistema de Gestion de Calidad de la organizacién. El punto de partida
seleccionado como instrumento de verificacion es la Lista de chequeo, relacionando todos los requisitos
establecidos en la norma. A continuacion, en la Figura 4, se puede ver el aplicativo implementado para la

elaboracion del diagnéstico inicial:

Figura 4. Lista de chequeo Norma ISO 9001:2015

CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se implementa y se mantiene;
Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema); B. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se

blece, se impl ta, no se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema); C. Cumple con el minimo del criterio enunciado (3
puntos: Se establece, no se impl ta, no se mantiene; Corresponde a las fase de identificacion y Planeacion del sistema); D. No cumple con
el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se mantiene N/S).

CRITERIO INICIAL DE
CALLIFICACION

No. NUMERALES
AV | H P | NS

A B C|D

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO n| 53[0
i Se determ\‘nan as cuestiones extemas e internas que son pertinentes para el propdsito y direccidn estratégica de la 0
organizacion.
2 |Se realiza el sequimiento y I revision de |a informacidn sobre estas cuestiones extemnas e intermnas. 0
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
3 |3e ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes interesadas para el sistema de gestidn de Calidad. 0
4 |Se realiza el seauimiento v Ia revision de | informacidn sobre estas partes interesadas v sus reauisitos. 0

150 9001-2015 1

Fuente: Elaboracién propia

A continuacién, los criterios de calificacion de acuerdo con las opciones de respuesta:
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Tabla 9. Criterios de evaluacién para los requisitos de las Normas ISO 9001

CRITERIOS DE EVALUACION CALIFICACION PUNTAJE
No aplica

No definido 1 0% - 24%
Identificado 2 25% -49 %

Disefiado y n 3 50 %- 74%

0 implementado
Disefiado e implementado 4 75% - 99%
Evaluado y mejorado 5 100%

No aplica: El requisito no es aplicable en el sistema de gestion de calidad, segun los
parametros de exclusién de ISO 9001.

No definido: Requisito aplicable, no establecido

Identificado: Requisito aplicable, Establecido, no
disefiado y no implementado.

Disefiado y no implementado: Requisito
aplicable  disefiado y no implementado.

Disefiado e implementado: Requisito aplicable disefiado e implementado.
Evaluado y mejorado: Requisito aplicable, implementado, auditado y en proceso de

mejoramiento continuo.

El diagnostico del Sistema de Gestion de la Calidad busca identificar areas o procesos deficientes de la
organizacion y aquellas que ofrecen mayor potencial. En la actualidad la empresa no cuenta con un sistema
dptimamente documentado, por tal motivo, el diagndstico arroja la siguiente informacién evaluandose de la

siguiente manera: la valoracion es de 100% cuando cumple los criterios y 0% cuando su desarrollo es nulo.

En la Tabla 10 se muestra los resultados cuantitativos del diagnéstico inicial para el sistema de gestion de calidad

de OIL HARBOR

Tabla 10.Resultados cuantitativos del estado de la norma SGC.
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RESULTADOS DE LA GESTION DE CALIDAD

NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE ACCIONES POR REALIZAR
IMPLEMENTACION

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 0% IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO 22% IMPLEMENTAR
6. PLANIFICACION 0% IMPLEMENTAR
7. APOYO 0% IMPLEMENTAR
8.OPERACION 1% IMPLEMENTAR
9.EVALUACION DE DESEMPENO 0% IMPLEMENTAR
10.MEJORA 0% IMPLEMENTAR
TOTAL RESULTADO DE LA 3%
IMPLEMENTACION
CALIFICACION GLOBAL EN LA

De acuerdo, con lo requerido por la norma, se dan los siguientes puntos:

Tabla 11. Analisis cualitativo de los resultados

NO

REQUISITO

OBSERVACIONES

4.2

Requisitos de la documentacion

No hay evidencia de los procesos obligatorios requeridos por la
norma.
NingUn proceso est& documentado.

4.3

Determinacion del alcance
sistema de gestion de calidad

del

La directiva muestra total interés y determinacion para cumplir con
los requisitos de la norma.

5.1

Compromiso de la direccion

La Gerencia esta interesada en implementar el SGC, capacitar al
personal en lo que respecta a la norma y asi mismo aplicar talleres
para una mejor adopcion. El Gerente cumple con los objetivos
trazados, esté pendiente de la entrega del producto.

5.3

Roles, responsabilidades
autoridades en la organizacion

y

La empresa no cuenta con politica ni objetivos de calidad.

La directiva no ha plasmado en su plan estratégico la teleologia
empresarial, aln no cuenta con indicadores que ayuden al control y
verificacion de su ejecucion. La direccién es consciente de la
importancia de la satisfaccion del cliente. Estan establecidas las
responsabilidades pero no se han documentado.
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Continuacion Tabla 11

N° REQUISITO OBSERVACIONES
5.5 Responsabilidad, autoridad y | La Junta Directiva designé al Director General, como el encargado
comunicacién de la implementacién del SGC.
La empresa cuenta con excelentes medios de comunicacion
interna.
Es urgente documentar y estandarizar este procedimiento.

5.6 Revision por la direccion La empresa no cuenta con una metodologia para el desarrollo de
esta actividad.

6.1 Acciones para abordar riesgos Es indispensable la formulacion de este procedimiento y su puesta
en marcha.

6.2 Planificacion Cuentan con cierta planificacion, pero necesitan una real planeacién
y organizacion en la prestacion de servicios.

7.0 Apoyo recursos No existe una metodologia para el tratamiento de quejas y reclamos
del cliente. Se debe documentar esta actividad.

No tiene documentado el proceso de compras, ni de proveedores.
La empresa debe mejorar su presentacion en el portafolio donde se
ofrecen los servicios.

8.1 Planificacion y control operacional | Se planifican algunas tareas falta una mayor coordinacion vy
seguimiento, no se ha identificado mecanismos de medicion ni a ha
disefiado su respectivo control.

8.2 Requisitos para los productos y | Se da cumplimiento a los requisitos legales. Pero nada esta

servicios documentado. La comunicacion con los clientes sobre los productos
y servicios es permanente.
Se confirman y se resuelven las diferencias con los clientes.

8.3 Control del producto no conforme | No hay un procedimiento documentado sobre las no conformidades
durante los procesos.

No hay metodologia para dar solucidn, a las no conformidades, en
muchos casos, se dan soluciones rapidas y de momento.

8.4 Control de los procesos No existe un plan de acciones preventivo ni correctivo.

9.0 Evaluacion del desempeiio | La empresa no tiene implementado un Sistema de Gestion de
Calidad.

La empresa no realiza evaluaciones de desempefio.

10.0 Mejora La empresa no tiene implementado un Sistema de Gestion de

Calidad, por lo tanto, no hay iniciativas de mejora continua.

Fuente: Elaboracion propia.
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Los datos arrojan la necesidad de implementar un SGC, la Direccion esta dispuesta a asumir nuevos retos para
el bien del desempefio de su personal y de los clientes, en estos momentos la organizacion, no cuenta con una

politica de calidad, control y seguimiento.

Un aspecto positivo en la empresa es el buen clima laboral y los canales de comunicacion al dia, importante para

la interaccion entre sus empleados.

En la empresa el diagnéstico de acuerdo con la norma del SGC, en los numerales 6,7,9 y 10, tienen una
calificacion de 0%, no estén definidos, no hay criterios de cumplimiento, por cuanto, no existe documentacion de
los procesos, no hay manual de calidad. Es por eso, que la empresa, su Junta directiva, esta dispuesta a dar

inicio a documentar e implementar un SGC.

Cabe anotar, que la empresa OLI HARBOR, cuenta con fortalezas como la infraestructura y su talento humano,
personal, altamente capacitado e idéneo, con varios afios de experiencia en los temas de ingenieria, para este
aspecto se hace necesario realizar la documentacion para su buen ejercicio dentro del sistema de gestion de

calidad.

La empresa no cuenta con un portafolio donde se encuentran evidenciados todos los proyectos y servicios, para
brindar informacion y satisfaccién al cliente en la realizacion del servicio, es necesario ejecutar la documentacién
de los servicios que se ofrecen, para abarcar las expectativas del cliente y dar cumplimiento a los objetivos de la

organizacion.

La empresa cuenta con los perfiles de los cargos, pero no hay documentacion y frente a los cambios requeridos,

no se han registrado en el organigrama.

Falta la implementacion del PQR, no hay procedimientos para tener en cuenta las recomendaciones o quejas de

los clientes. No se da medicion de la satisfaccion del cliente.

Por ultimo, la organizacion no cuenta con el procedimiento de compras, ni de seleccién de proveedores, bien
estructurado. También hace falta determinar los indicadores de gestion que registren seguimiento de los
procesos. El resultado obtenido da muestra de lo observado, ya que la empresa apenas esta iniciando su proceso

de calidad, desde la documentacion hasta la implementacion dirigido desde la gerencia.
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8.3 Proponer un esquema de recomendaciones con base en las fortalezas y debilidades de la empresa

con relacion a lo que establece la NTC ISO 9001:2015, en cuanto a la documentacion

Teniendo en cuenta, los resultados anteriores, efecto de la investigacion aplicada mediante la recoleccidn de
informacidn sobre la percepcion sobre calidad y la lista de chequeo, sobre la situacion actual de la norma ISO

9001:2001, se hacen las siguientes recomendaciones y la propuesta de documentacion para el disefio del SGC.

Tabla 12. Recomendaciones

Recomendaciones
Disefio e Implementacion del SGC
Disefio e implementacion de indicadores: para realizar una medicion de los distintos procesos que se
desarrollan.
Elaboracion del mapa de procesos. Importante para la empresa para definir las areas y constituir de
acuerdo con el contexto.
Caracterizar los procesos y procedimientos generales de la empresa.
Priorizar los procedimientos para ser documentados y socializados.
Elaborar los perfiles de la empresa
Elaborar un manual de funciones
Acciones de correccién o mejora orientando a la busqueda de mejores resultados

Documentacion de todos los procesos, actividades y tareas.

Fuente: Elaboracion propia

Se presento a la Direccion el disefio del Logo empresarial:

Figura 5. Logo empresa OIL HARBOR COMPANY
Fuente: Elaboracién propia

Igualmente, se elaboré parte de la teleologia empresarial, asi:
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MISION

Grupo humano cualificado de Ingenieria, consultoria e interventoria de obras civiles,
petroleras y ambientales que evoluciona y busca proporcionar soluciones a las
necesidades del sector petrolero, gas y construccion. Con pautas de calidad para el
desarrollo de las actividades, ambientalmente consciente, al servicio de la sociedad, el

crecimiento sostenible y actuacién transparente.

VISION

Con innovacién, practicas sostenibles y un gran respeto por el medio ambiente y
nuestros clientes, seremos una de las empresas mas grandes del departamento
de Santander en el 2022, con servicios de ingenieria posicionados como efectivos

y eficaces en los mercados que atendemos.

PILARES CORPORATIVOS

Orientacion al cliente: Nuestras acciones buscan responder a los requerimientos de
nuestros clientes.

Equipo autonomo: Nuestro equipo humano se encuentra capacitado y por ende
queremos que sean proactivos y tengan autonomia en la toma de decisiones

Sostenibilidad: Seguridad, transparencia y consciencia ambiental en cada uno de los
procesos

Figura 6. Teleologia empresa OIL HARBOR COMPANY
Fuente: Elaboracién propia

40



En cada caracterizacion de un proceso se debe describir:

o Objetivo del Proceso a seguir

¢ Alcance del Proceso a seguir

o Proveedores: entes externos que suministran insumos y materiales, entre otros
¢ Entradas: informacién necesaria para la realizacion de las tareas

o Actividades: las acciones o tareas a realizar

o Salidas: Resultados alcanzado en las actividades de cada proceso

o Clientes: los beneficiarios de los procesos

Las actividades de cada proceso deben quedar plasmados en el manual de calidad de la empresa. Los siguientes
son los procesos que se deben caracterizar, de acuerdo con los resultados obtenidos en la lista de chequeo:
Mision gerencial, gestién contable, gestion comercial, programas de capacitacion, seguimiento y evaluacién,

compras, recursos humanos, recursos fisicos.

En el manual de procedimientos debe quedar detallada cada tarea o subproceso para una excelente realizacion.
Cada procedimiento de acuerdo a los requerimientos de la norma debe incluir: objetivos, condiciones generales,

formatos y sus respectivos responsables.

41



e Responsable: Persona a cargo del proceso

e Recursos: Medios utilizados para la ejecucion del proceso

e Procesos de Apoyo: Procesos que interactian en la ejecucion de las actividades.

e Seguimiento: Indicadores de gestion y/o auditorias internas que evaluan al proceso
e Documentos y Registros: Evidencia de soporte del proceso.

e Requisitos: Numerales de la norma a cada proceso

Tabla 13. Actividades revisadas por la Direccion

o
N DESCRIPCION DE LA RESPONSABLE
ACTIVIDAD ACTIVIDAD
La direccion debe planificar la reunion para la
1 revision del resultado de las auditorias| Director General
internas, y convocar a la misma a
los miembros  de la empresa.
Revisar los informes presentados por cada uno
2 de los responsables de los procesos. Convocados en la
actividad 1.
Para mejorar la eficacia del sistema de gestion,
3 definir y registrar acciones a tomar.. Convocados en la
actividad 1.
Seguimiento a las acciones tomadas en Ia
4 actividad 3.. Convocados en la
actividad 1.
Revisar el cumplimiento de los requisitos del
5 SGC de cada area o proceso, determinando| Convocados en la
conclusiones sobre los resultados. actividad 1.

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla 14 se presenta la propuesta para documentar los procesos en la empresa OIL HARBOR
COMPANY:

42



Tabla 14. Propuesta Documentacién

IDENTIFICACION TIPO RECUPERACION PROTECCION
NOMBRE Fisico MAGNETICO SECUENCIA RESPONSABLE
CONTROL DE LLAMADAS POR X Proyecto y fecha Recepcionista
PROYECTO
IMPACTO PUBLICITARIO Por Medio Publicitario Recepcionista
LISTA DE DOCUMENTOS INTERNOS NOMBRE Coordinador de calidad
asignado
LISTA DE REGISTROS X NOMBRE Coordinador de calidad
asignado
LISTA DE DOCUMENTOS EXTERNOS X NOMBRE Coordinador de calidad
asignado
SUGERENCIA, QUEJA O RECLAMO X POR NOMBRE Coordinador de calidad
PROYECTO asigando
ACCIONES PREVENTIVAS, X FECHA Coordinador de calidad
CORRECTIVAS Y DE MEJORA asignado
X FECHA Coordinador de calidad

asignado
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Continuacion Tabla 14

IDENTIFICACION TIPO RECUPERACION PROTECCION
NOMBRE Fisico MAGNETICO SECUENCIA RESPONSABLE
HERRAMIENTA DE INDICADORES X POR NOMBRE Coordinador de calidad-
asignado
SOLICITUD CREACION, X POR FECHA Director General y
MODIFICACION Y ELIMINACION DE Division Administrativo
DOCUMENTOS
CONTROL DE ENTREGA DE X PORFECHAY Coordinador de calidad-
DOCUMENTOS ACTIVIDAD asignado o
Director General
AUDITORIAS X FECHA DE Coordinador de calidad
REALIZACION asignado
PLAN DE AUDITORIAS X FECHA DE Coordinador de calidad
REALIZACION asignado
VERIFICACION DE AUDITORIA X FECHA DE Coordinador de calidad
REALIZACION asignado
INFORME DE AUDITORIA X FECHA Coordinador de calidad
asignado
PRODUCTO O SERVICIO NO X FECHA Coordinador de calidad
CONFORME asignado
ESTADO DE ACCIONES X FECHA Coordinador de calidad
PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS asignado
ENCUESTA DE X POR NOMBRE Coordinacién
SATISFACCION DEL CLIENTE
ENTREVISTA DE SELECCION DE X FECHA Director General y

PERSONAL

Division Administrativo
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Continuacion Tabla 14

IDENTIFICACION TIPO RECUPERACION PROTECCION
NOMBRE Fisico MAGNETICO SECUENCIA RESPONSABLE
LISTADO DE ASISTENCIA A X Por fecha Director General
CAPACITACION
EVALUACION DE DESEMPENO X POR NOMBRE Director General
PLAN DE EMERGENCIAS X NA Director General
RIESGOS X Por Nombre Director General
CLIMA ORGANIZACIONAL X Por fecha Director General
ENTREVISTA DE INGRESO X POR FECHAS RECEPCION
INFORME REVISION POR LA X POR FECHA DIRECTOR GENERAL
DIRECCION
LISTADO DE PROVEEDORES X POR NOMBRE DE | Division administrativa
SUMINISTROS
ORDEN DE COMPRA X POR FECHA Division administrativa
VERIFICACION DE COMPRAS X FECHAY No. Division administrativa
CONSECUTIVO
REGISTRO DE PROVEEDORES X POR NOMBRE Division administrativa
ALFABETICAMENTE
SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE X POR NOMBRE Division administrativa

PROVEEDORES
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Continuacion Tabla 14

IDENTIFICACION TIPO RECUPERACION PROTECCION
NOMBRE Fisico MAGNETICO SECUENCIA RESPONSABLE
REEVALUACION DE X POR FECHA Y NOMBRE | Division administrativa
PROVEEDORES
HOJAS DE VIDA X Personal Division administrativa
PERSONAL
X Nombre Instalaciones
CRONOGRAMA DE
MANTENIMIENTO
SOLICITUD DE X Por fecha Division de operaciones
MANTENIMIENTO
MANUAL DE EQUIPOS X Por fecha Division de operaciones
REMISION X Por nombre Division de operaciones
COTIZACION X Por fecha Division de operaciones

Fuente: Elaboracion propia
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CONCLUSIONES

Durante la préactica, se hacen varias recomendaciones a la empresa como, la necesidad de adoptar un SGC,
contextualizado a los requerimientos de la empresa OIL HARBOR COMPANY, con alcance en todo el &mbito

de trabajo y sobre todos los trabajadores sin importar el tipo de vinculacion laboral.

Hacer la practica en un entorno adecuado facilita emplear los conocimientos obtenidos a lo largo del estudio
de la carrera profesional, es una gran oportunidad, es el camino fundamental para encauzar la proyeccion
como Administradora de empresas, ya que se convierte en la posibilidad para reforzar los conocimientos

acadéemicos en la préactica.

La empresa OIL HARBOR COMPANY, se dio la gran oportunidad de aportar a la organizacién pautas en el
tema de organizacion y calidad en el trabajo como proceso logico en beneficio de la empresa. La gerencia
mostrd un gran interés por conocer los pasos para implementar el SGC, que les permitiria certificarse y, por

tanto, ganar reconocimiento en el mercado con procesos de calidad que redunden en beneficio de los clientes.

El diagnostico final realizado evidenci6 la necesidad de disefiar e implementar en la empresa OIL HARBOR,
un SGC basado en la norma ISO 9001:2015. Con los resultados obtenidos es importante establecer los
perfiles en la organizacién, crear espacios de socializacion para poner en contexto al personal, realizar
capacitaciones periodicas sobre el sistema de calidad y mantener una constante revision y actualizacién de

la documentacion.
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RECOMENDACIONES

Las recomendaciones para la empresa OIL HARBOR COMPANY, son:

» Esimportante que desde la direccion se propenda por una actitud positiva al cambio, ajustando los
procesos de acuerdo a los requerimientos de la normativa de calidad, recomendable para la empresa
que se esta abriendo campo en el sector.

= Elinterés la motivacion y compromiso por parte de la direccidén de asumir un SGC, se cumpla y se
haga la implementacion, para dar continuidad al proceso iniciado y se viva a nivel organizacional un
ambiente de calidad por medio de la aplicacién del SGC basado en la norma ISO 9001.

= Se recomienda la elaboraciéon e implementacién de la documentacion, de acuerdo con las
sugerencias dadas.

= Se recomienda a la empresa considerar los hallazgos obtenidos en el diagnéstico, para atender las

fallas y encauzar todas las fortalezas hacia el posicionamiento en el mercado local, regional y nacional.
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Anexo A. Diario de campo

DIARIO DE CAMPO #

Estudiante:

FECHA DE OBSERVACION:

TITULO DEL TRABAJO:DISENO DE LA PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE LA NORMA ISO
9001:2015 EN LA EMPRESA OIL HARBOR COMPANY SAS

OBSERVACION REFLEXION
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Anexo B. Guion entrevista

CARACTERIZACION DE LA ENTREVISTA

Entrevista N. ° E000 Fecha:
Lugar

Dentro de la presente entrevista, se exponen una serie de preguntas orientadas a
Objetivo: la recoleccion de informacién, para identificar la situacion actual de la empresa OIL

HARBOR COMPANY SAS

A continuacién, le haré una serie de preguntas sencillas sobre su labor dentro de la compaiiia, para lo cual, le

agradezco sus respuestas sean totalmente honestas y reales. Gracias.

Entrevistador Entrevistado
Tiempo estimado 00:20 minutos
MOMENTO PREGUNTAS ORIENTADORAS
¢ Cual es su nivel de estudios?
INICIO ¢, Cual es su cargo?
¢ Qué actividades realiza?
¢, Tiene conocimiento sobre los sistemas de calidad en las organizaciones?
¢ Hay capacitacion continua al personal en la empresa?
¢, Conoce el enfoque de procesos y la debida documentacion, para la prestacion del servicio
con calidad.?
¢Cuenta la empresa con una base de proveedores y tienen documentado el
CONTENIDO proceso de compras?

¢, Cuenta la empresa con los medios disponibles para atender un mayor nimero de clientes

y satisfacer sus necesidades, con calidad en los productos.?

;Los procesos realizados en los proyectos tienen enfoque de prevencion y

mitigacion de los impactos ambientales?

¢ Lleva un orden previo a cada actividad?

52




¢ En su drea de trabajo se realizan reuniones periédicas para la planeacién de los

procesos?

¢,Sus opiniones son tenidas en cuenta, en el momento de planear los procesos?

A modo de reflexion ;Qué aportes, iniciativas o propuestas brindaria para el

proceso de calidad de la empresa?

CIERRE ¢ Desea agregar algo mas?, Nuevamente muchas gracias, quiero recordarle que la
informacion que usted me acaba de suministrar es totalmente confidencial y por lo
tanto, su uso sera exclusivo para el trabajo investigativo y académico.

OBSERVACIONES:
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Anexo C. Encuesta

A continuacion, encontrara una serie de preguntas que permitirdn realizar una investigacion acerca de la

percepcion sobre calidad en los procesos, en la empresa OIL HARBOR COMPANY

Agradecemos su colaboracién para dar respuesta de manera objetiva. Sefiale la respuesta que considere.

Nombre:

Edad:

Sexo:

Masculino

Femenino

¢ Sabe usted. qué es un sistema de gestion de calidad? *
Si

No

¢ Sabe usted que es calidad?

Si

No

6.. ¢Qué calificacion le da a los siguientes aspectos en su empresa?

Dando una calificacion de 1 a 5, donde 5 es excelente,4 Muy bueno, 3 es regular, 2 es malo y 1 es muy malo.
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7. i Recibe capacitacion continua en su empresa? *

Si

No

8.  Le parece complicado implementar un proceso para acreditar la empresa en calidad? *
si
no

¢, Por qué?
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Anexo D. Resultados de la Norma 9001.

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC 1SO 9001-2015

CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se implementa y se mantiene;
Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema); B. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se
establece, se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema); C. Cumple con el minimo del criterio enunciado (3
puntos; Se establece, no se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase de identificacion y Planeacion del sistema); D. No cumple con
el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se mantiene N/S).

No.

NUMERALES

CRITERIO INICIAL DE

CALLIFICACION
AV ] H P [ NS
A B C|D

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO

Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el propdsito y direccion estratégica de la
organizacion.

2

Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas cuestiones externas e internas.

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS

3

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

4

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

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

5

El alcance del SGC, se ha determinado segn:
Procesos operativos, productos y senicios, instalaciones fisicas, ubicacion geogréafica

El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas extemos e intemos, las partes interesadas y sus
productos y senicios?

Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestion.

Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son aplicables para el Sistema de Gestion?

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

9

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

10

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

11

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

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)
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5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL

1 |Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccion para la eficacia del SGC.

5.1.2 Enfoque al cliente

2 |La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de determinan y se cumplen.

Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad de los productos y senicios y a

3 la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente.

5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA

4 |La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacion esta acorde con los propésitos establecidos. |

5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad

5 |Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunidado dentro de la organizacion. |

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

6 |Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes en toda la organizacion.

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que el SGC logre los resultados
esperados.

La organizacién ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y oportunidades y los ha integrado en los

2 )
procesos del sistema.

6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS

3 |Que acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SIG-HSQ, programas de gestion? |

4 |Se manatiene informacion documentada sobre estos objetivos [

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

5 |Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC y la gestién de su implementacion?

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades

La organizacién ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion,
mantenimiento y mejora continua del SGC (incluidos los requisitos de las personas, mediambientales y de infraestructura)

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades

En caso de que el monitoreo o medicién se utilice para pruebas de conformidad de productos y senicios a los requisitos
2 |especificados, ¢se han determinado los recursos necesarios para garantizar un seguimiento vdlido y fiable, asi como la
medicion de los resultados?

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

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

7.1.6 Conocimientos de la organizacién

Ha determinado la organizacién los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus procesos y el logro de la

4 conformidad de los productos y senicios y, ha implementado un proceso de experiencias adquiridas.

7.2 COMPETENCIA

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

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

6 |Existe una metodologia definida para la evaluacién de la eficacia de las acciones formativas emprendidas. |

7.4 COMUNICACION

7 |Se tiene difinido un procedimiento para las comunicones internas y externas del SIG dentro de la organizacion. |

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades

|Se ha establecido la informacién documentada requerida por la norma y necesaria para la implementacion y funcionamiento |
eficaces del SGC.

7.5.2 Creacion y actualizacion

9 |Existe una metodologia documentada adecuada para la revisién y actualizacién de documentos. |

7.5.3 Control de la informacion documentada

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

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)
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8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

1 |Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provision de senicios.
2 [La salida de esta planificacién es adecuada para las operaciones de la organizacion.

3 |Se asegura que los procesos contratados externamente estén controlados.

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

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.1 Comunicacién con el cliente
5 |La comunicacién con los clientes incluye informacion relativa a los productos y senvicios.
6 |Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y senicios, incluyendo las quejas.
7 |Se establecen los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente.
8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
8 Se determinan los requisitos legales y reglamentaarios para los productos y senvicios que se ofrecen y aquellos considerados
necesarios para la organizacion.
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
9 [La organizacién se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos y senicios ofrecidos.
10 |La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar productos y senicios a este.
1 Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion por parte de estos, cuando no se ha proporcionado informacion
documentada al respecto.
12 |Se asegura que se resuelvan las diferencas existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.
13 |Se consenva la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los senicios.
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
14 Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos y senicios, se modifica la informacion

documentada pertienente a estos cambios.

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.3.1

Generalidades

Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurar la posterior provicion

15 o
de los senvicios.
0
16 |La organizacién determina todas las etapas y controles necesarios para el disefio y desarrollo de productos y senicios.
8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo
Al determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y senicios a desarrollar, se consideran los
17 requisitos funcionales y de desempefio, los requisitos legales y reglamentarios.
18 |Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son contradictorias.
19 |Se consenva informacion documentada sobre las entradas del disefio y desarrollo.
8.3.4 Controles del disefio y desarrollo
20 |Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, se definen los resultados a lograr.
21 |Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos.
Se realizan actividades de erificacion para asegurar que las salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las
22 lentradas.
Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar que: se toma cualquier accién necesaria sobre los
23 problemas determinados durante las revisiones, o las actividades de \erificacion y validacion
24 |Se conserva informacion documentada sobre las acciones tomadas.
8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo
25 |Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen los requisitos de las entradas
Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas para los procesos posteriores para la provision de
26 productos y senicios
27 Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicion,
cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptacion
Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especifican las caracteristicas de los productos y senvicios, que son
28 |esenciales para su propdsito previsto y su provision segura y correcta.
29 |Se conserva informacion documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo.
8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo
20 Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el disefio y desarrollo de los productos y senicios
a1 Se consena la informaciéon documentada sobre los cambios del disefio y desarrollo, los resultados de las revisiones, la

autorizacion de los cambios, las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.
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8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE
8.4.1 Generalidades

32 [La organizacién asegura que los procesos, productos y senicios suministrados externamente son conforme a los requisitos.

33 [Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y senicios suministrados externamente.

a4 Se determina y aplica criterios para la evaluacién, seleccién, seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores
externos.

35 |Se consena informacién documentada de estas actividades

8.4.2 Tipo y alcance del control

La organizacién se asegura que los procesos, productos y senicios suministrados externamente no afectan de manera

36 |adversa a la capacidad de la organizacion de entregar productos y senvicios, conformes de manera coherente a sus clientes.
37 Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas resultantes.
Considera el impacto potencial de los procesos, productos y senicios suministrados externamente en la capacidad de la
38 organizacion de cumplir los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.
Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su sistema de gestion de la
39 ;
calidad.
20 Se determina la verificacién o actividades necesarias para asegurar que los procesos, productos y senicios cumplen con los

requisitos.

8.4.3 Informacion para los proveedores externos

41 |[La organizacién comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos, productos y senicios.

42 |[Se comunica la aprobacién de productosy senicios, métodos, procesos y equipos, la liberacion de productos y senicios.
43 [Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas.

44 [Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organizacion.

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

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio

46 |Se implementa la produccion y provision del senvicio bajo condiciones controladas.
Dispone de informacién documentada que defina las caracteristicas de los productos a producir, senicios a prestar, o las

47 |actividades a desempeniar.

48 Dispone de informacién documentada que defina los resultados a alcanzar.

49 Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medicién adecuados

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

51 Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operacion de los procesos.

52 |Se controla la designacion de personas competentes.

53 Se controla la validacion y revalidacion periédica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados.

54 Se controla la implementacién de acciones para prevenir los errores humanos.

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

8.5.2 ldentificacion y trazabilidad

56 |La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos y senicios.

57 |ldentifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos.

58 [Se consenrva informacion documentada para permitir la trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

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

60 Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores externos suministrada para su
utilizacion o incorporacién en los productos y senvicios.

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

62 La organizacioén preserva las salidas en la produccién y prestacion del senicio, en la medida necesaria para asegurar la

conformidad con los requisitos.
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8.5.5

Actividades posteriores a la entrega

63 |Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y senvicios.
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organizacién considero los requisitos legales y

64 reglamentarios.

65 |Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y senicios.

66 |Se considera la naturaleza, el uso y la vida (til prevista de sus productos y senvicios.

67 |Considera los requisitos del cliente.

68 |Considera la retroalimentacion del cliente.

8.5.6 Control de cambios

69 La organizacion revisa y controla los cambios en la produccion o la prestacion del senicio para asegurar la conformidad con
los requisitos.

70 Se consenva informaciéon documentada que describa la revision de los cambios, las personas que autorizan o cualquier
accioén que surja de la revision.

71 La organizacion implementa las disposiciones planificadas para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y
senicios.

72 |Se consenva la_informacién documentada sobre la liberacién de los productos y senicios.

73 |Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacién.

74 |Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

La organizaciéon se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso

75
o entrega.

76 La organizacién toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y su efecto sobre la
conformidad de los productos y senicios.

77 |Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes.

78 [La organizacién trata las salidas no conformes de una o mas maneras

79 La organizacion conserva informacién documentada que describa la no conformidad, las acciones tomadas, las concesiones

obtenidas e identifique la autoridad que decide la accién con respecto a la no conformidad.

SUBTOTAL

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

9.1.1 Generalidades
1 |La organizacién determina que necesita seguimiento y medicién.
2 |Determina los métodos de seguimiento, medicién, andlisis y evaluacién para asegurar resultados validos.
3 |Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicién.
4 |Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicion.
5 |Evalla el desempefio y la eficacia del SGC.
6 |Conserva informacion documentada como evidencia de los resultados.
9.1.2 Satisfaccion del cliente
7 La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y
expectativas.
8 |Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacion.
9 |La organizacion analiza y evalGa los datos y la informacion que surgen del seguimiento y la medicion.

9.2 AUDITORIA INTERNA

10

La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados.

11

Las auditorias proporcionan informacioén sobre el SGC conforme con los requisitos propios de la organizacion y los requisitos
de la NTC ISO 9001:2015.

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

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

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

15 |Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccion.

16 |Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas.

17 |Conserva informaciéon documentada como evidencia de la implementacién del programa de auditoria y los resultados.
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9.3 REVISION POR LA DIRECCION

9.3.1 Generalidades

18 La alta direccidn revisa el SGC a intenalos planificados, para asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion

continua con la estrategia de la organizacion.

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion

19 La alta direccién planifica y lleva a cabo la revision incluyendo consideraciones sobre el estado de las acciones de las

revisiones previas.

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

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

22 |Considera los resultados de las auditorias.

23 |Considera el desempefio de los proveedores externos.

24 [Considera la adecuacion de los recursos.

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

26 [Se considera las oportunidades de mejora.
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion

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

28 |Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC.

29 |Incluye las necesidades de recursos.

30 [Se conserva informaciéon documentada como evidencia de los resultados de las revisiones.

SUBTOTAL
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

10. MEJORA

10.1 Generalidades

1

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

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

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

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

4 |Implementa cualquier accién necesaria, ante una no conformidad.

5 |Revsa la eficacia de cualquier acciéon correctiva tomada.

6 |Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario.

7 |Hace cambios al SGC si fuera necesario.

8 |Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.

9 Se conserva informacién documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades, cualquier acciéon tomada y

los resultados de la accién correctiva.

10.3 MEJORA CONTINUA

10 |La organizacién mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC.
1 Considera los resultados del andlisis y evaluacion, las salidas de la revision por la direccion, para determinar si hay
necesidades u oportunidades de mejora.
SUBTOTAL
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)
RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD
ACCIONES POR
0
NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE IMPLEMENTACION REALIZAR
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
5. LIDERAZGO
6. PLANIFICACION
7. APOYO
8. OPERACION
9. EVALUACION DEL DESEMPENO
10. MEJORA
TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION
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