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1. RESUMEN DEL PROYECTO  

 
Este proyecto realizado en el grupo empresarial Vardí, plantea el diseño de un 
plan de mejora del Sistema de Gestión de Calidad de la Organización, a través 
de la implementación de distintas herramientas desarrolladas mediante una 
metodología divida en cuatro etapas. 

Para la elaboración del plan de mejora del SGC fue necesario realizar 
inicialmente un diagnóstico de la situación actual, en donde se consultó todos 
los informes, documentos y registros existentes pertenecientes y relacionados 
al Sistema de Gestión de Calidad de grupo empresarial Vardí, permitiendo 
realizar una comparación acerca del cumplimiento del Sistema de Gestión de 
Calidad de la organización en cuanto a los requisitos de los apartados de la 
norma ISO 9001:2015 

En esta primera etapa de diagnóstico de la situación actual de la organización 
se desarrolla mediante el uso de herramientas como matriz PESTEL, matriz 
DOFA, matriz de correlaciones y matriz de evaluación de factores externos, 
permitiendo sintetizar la información recolectada a través de la   consulta de 
cartas descriptivas, manuales de procedimientos, formatos, brújula de 
indicadores, etc. de los cuales se obtuvo información de primera mano para 
describir y comparar el cumplimiento del SGC de la organización frente a los 
requisitos de la norma, permitiendo así encontrar e identificar falencias. 

 

A partir de la información recolectada en la etapa del diagnóstico, se identifican 
las falencias o el incumplimiento de la empresa con los requisitos de la norma 
y se realiza la propuesta de plan de mejora, manifestando distintas 
herramientas como cartas descriptivas, diagramas de flujo y manuales de 
procedimiento 

Luego de elaborar el plan de mejora del SGC de la organización, se realiza un 
estudio económico a través del cálculo del VPN (valor presente neto) y una 
relación beneficio-costo. Finalmente, se busca sensibilizar al personal de la 
organización a través de capacitaciones, diseños instruccionales y entrega de 
cartas descriptivas. 

 

1.1 PALABRAS CLAVES 
 

Manuales, Procedimientos, Procesos, Responsabilidades, Plan. 
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 ‘‘Las empresas de los distintos sectores económicos se ven enfrentadas a 
necesidades crecientes de cambio y adecuación de sus sistemas de gestión, 
producto de la apertura de nuevos mercados, la creciente integración a la 
economía mundial, la intensificación de la competencia y el acelerado 
desarrollo tecnológico. Estas condiciones han enfatizado la necesidad de 
definir estrategias y acciones eficientes para el mejoramiento continuo de la 
calidad, como uno de los factores fundamentales de la competitividad y 
productividad’’1. 

 

'‘No exentas a tales cambios, las empresas productivas y de servicios enfrentan 
desafíos en la satisfacción de los requerimientos de clientes tanto nacionales 
como internacionales y en el aumento de la eficiencia y eficacia de su gestión 
operacional, particularmente motivadas por la competencia tanto interna como 
externa que experimenta el mercado, así como por las consecuencias de las 
fallas de calidad de productos y servicios. En este panorama de alta 
competencia, la necesidad de empresas soportadas en procesos de Gestión y 
Mejoramiento de la Calidad, se torna un factor relevante para lograr el éxito’’2.  

 

Con la realización del proyecto se identificaron diferentes problemas en la 
organización como establecimiento y asignación de roles de los trabajadores, 
la empresa no le asigna el rol a cada trabajador, lo cual genera abuso de 
autoridad y confusión de tareas y responsabilidades. 

La organización no tiene un documento que evidencie el procedimiento 
establecido en los algunos de los procesos de las áreas, lo cual genera 
cambios en los procesos y desarrollo empírico de los procesos. 

La empresa carece de capacitaciones de excelencia técnica al personal, lo cual 
genera problemas de desperdicios de recursos, procesos empíricos, rotación 
de personal entre otros, como se muestra a continuación en el diagrama de 

                                            
1 LIZETH, manuales, procesos, procedimientos y funciones, Bogotá: 14 de marzo de 2009. 

P.1. 

 

 
2 ISO 9001:2015, sistema de gestión de calidad: requisitos, p.6.  
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Ishikawa. 

 

2.1 Descripción del problema 
 

 

 

3. OBJETIVOS  

 

3.1 Objetivo General:  
 

Elaborar una propuesta de un plan mejora del sistema de gestión de calidad 
para el grupo empresarial Vardí en la ciudad de Bogotá, con el fin de contribuir 
al cumplimiento de metas y objetivos propuestos por la organización. 

GRÁFICO 1 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
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3.2 Objetivos Específicos 
 
1. Realizar un diagnóstico general de la empresa que nos permita analizar 

y comparar el nivel de cumplimiento de la empresa con respecto a la 
norma técnica ISO 9001:2015 

2. Formular un plan de mejora del sistema de gestión de calidad en el 
grupo empresarial Vardí 

3. Realizar el estudio económico del plan de mejora del sistema de gestión 
de calidad en grupo empresarial Vardí. 

4. Sensibilizar al personal de la organización en cuanto al funcionamiento 
de la propuesta de mejora del Sistema de Gestión de Calidad. 

 

 

4. METODOLOGÍA 

 

4.1- TIPO DE INVESTIGACION: 
los tipos de investigación implementadas para la elaboración de la propuesta  
son las siguientes : 

 

4.1.1LA INVESTIGACION EXPLORATORIA: es la que se realiza para conocer 
el contexto sobre un tema que es objeto de estudio. ‘‘Su objetivo es encontrar 
todas las pruebas relacionadas con el fenómeno del que no se tiene ningún 
conocimiento y aumentar la posibilidad de realizar una investigación 

completa’’3. 

Se determina conveniente realizar una investigación explórativa, ya que para 
obtener información fue necesario consultar los diferentes documentos y 
registros existentes que daten e informen sobre el sistema de gestión de 
calidad implementados por esta organización con el fin de tener un panorama 
o conocimiento inicial sobre el tema. 

  
4.1.2 INVESTIGACION EXPLICATIVA: ‘‘Investigación explicativa: es aquella 
que tiene relación causal; no sólo persigue describir o acercarse a un problema, 
sino que intenta encontrar las causas del mismo’’4. 
 

                                            
3 SEMERENA, Yael, que es una investigación exploratoria: Human Resources Manager LATAM. 

 
4 SIFONTES, Antonio, investigación explicativa, 20 de febrero 2006. 
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Se determina conveniente realizar una investigación explicativa, ya que a 
través de la consulta se identifican los problemas o falencias, se determinan 
las causas y se proponen acciones de mejora. 
 
4.1.3 INVESTIGACIÓN MIXTA: ‘‘es un tipo de investigación en la cual el 
investigador utiliza más de un método para obtener resultados. En su mayor 
parte, esto involucra el desarrollo de investigaciones combinando una 
metodología cuantitativa con una cualitativa, para así obtener resultados más 
extensos’’5. 
Se determina conveniente realizar una investigación mixta, ya que se 
determinan los beneficios  
 
4.1.4 INVESTIGACIÓN DE CAMPO: ‘‘es aquella que se aplica extrayendo 
datos e informaciones directamente de la realidad a través del uso de técnicas 
de recolección (como entrevistas o encuestas) con el fin de dar respuesta a 
alguna situación o problema planteado previamente’’6. 

Se determina conveniente realizar una investigación directa, ya que para 
obtener la información acerca de los procesos y funciones es necesario realizar 
entrevistas directas con cada coequipero de la organización.  

 

4.2 ETAPA1- DIAGNOSTICO: hace referencia al primer objetivo, En esta 
primera etapa o fase del proyecto se hace una valoración del estado del 
sistema de gestión de calidad de grupo empresarial Vardí con el fin de conocer 
su estructura y parámetros establecidos por la norma técnica, a través del uso 
de herramientas como: 

 

4.2.1 MATRIZ DE CORRELACIÓN: ‘‘la matriz de correlación es una 
herramienta de análisis, que permite realizar una comparación de los distintos 
procesos de una organización, proporcionando información que ayuda a 
descubrir conflictos y áreas de mejora’’7. 

La elaboración de la matriz de correlación se desarrolla comparando cada 
apartado de la norma ISO 9001:2015 con el SGC de la organización, con el fin 
de determinar el nivel de cumplimiento de la empresa frente a la norma y 
proponer el plan de mejora del SGC de la organización. Finalmente se realiza 

                                            
5 SALUSPLAY, que es una investigación mixta: blog de enfermería, 9 agosto de 2018. 

 
6 PUENTE, Wilson, técnicas de investigación: RRPP, Portal de relaciones públicas 
7 INGENIOEMPRESA, Hoja de verificación: que es y como se hace, 2 de agosto 2016 

 

https://www.lifeder.com/tipos-investigacion-cientifica/
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un gráfico de cumplimiento por cada apartado y se le realiza un análisis. 

Pasos para realizar una matriz de correlación: 
1- Consultar registros, documentos pertenecientes al SGC de la 

organización. 
2- Revisar cada apartado de la norma y verificar el cumplimiento de los 

requisitos exigidos. 
3- Realizar matriz o tabla relacionando el apartado, % de cumplimiento, 

calificación y la justificación. 
4- Otorgar el porcentaje de cumplimiento de la empresa, de acuerdo a los 

documentos consultados. 
0.NO CUMPLE (0%) 
1.CUMPLE PARCIALMENTE (50%) 
2.CUMPLE (100%) 

5- Otorgar calificación de acuerdo al porcentaje dado 
6- Justificar el porqué de la calificación, es decir, mencionar por que la 

empresa si cumple o no con ese requisito. 

 

4.2.2 Matriz PESTEL: ‘‘es una técnica de análisis estratégico de los factores 
externos que afectan a una organización, permitiendo comprender los ciclos 
del mercado, la posición de la empresa, la dirección operativa entre otros. 
Los factores que se analizan en la matriz PESTEL se clasifican en políticos, 
económicos, sociales, tecnológicos, ecológicos y legales’’8. 
 
La elaboración de esta matriz se realiza a partir de la consulta de documentos 
y registros del SGC de la organización, analizando cada uno de los factores 
mencionados con el fin conocer el estado actual de la organización en cuanto 
a los factores mencionados. 
 

Pasos para realizar una matriz PESTEL 
 

1- Se comienza analizando el factor político, haciendo referencia a las políticas 
y procedimiento establecidos por la organización y revisando su cumplimiento. 
2- El siguiente es el factor económico, donde se determina el impacto 
económico que tiene la organización con la implementación del SGC actual. 
3- Con respecto al factor social, hace referencia a el impacto que tiene el SGC 
actual en el personal de la organización y la manera en que afecta su 
desempeño. 
4- En cuanto al factor tecnológico, se contempla el uso de herramientas 
virtuales para la implementación del SGC actual 

                                            
8 TRENZA, Ana, Analisis PESTEL: que es y para que sirve, 23 de julio de 2018 
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5- Factor ecológico, se tienen en cuenta las acciones del SGC encaminadas a 
contribuir con el medio ambiente. 
6- Por último, el factor legal, donde se verifica el cumplimiento de la 
normatividad colombiana y de la norma ISO 9001: 2015 
 
4.2.3 Matriz DOFA: ‘‘es un método de planificación que permite tener los 
enfoques de cuáles son los aspectos buenos y malos en la implementación de 
un nuevo proyecto o nuevo negocio, ya que analiza factores internos y externos 
que puedan afectar el desarrollo del proyecto’’9. 
Los factores internos que conforman la matriz son fortalezas y debilidades, los 
factores externos: oportunidades y amenazas 
 
La elaboración de la matriz DOFA se realiza con la identificación de los factores 
internos y externos de la compañía, relacionando cinco por cada factor, con el 
fin de proponer una combinación entre los factores que genere una estrategia 
de éxito de la organización. 
 

Pasos para la elaboración de matriz DOFA 
 

1- Realizar consulta de documentos y registros del SGC de la organización 
2- Identificar cinco aspectos de cada factor a analizar, es decir, cinco 

debilidades, cinco oportunidades, cinco fortalezas y cinco amenazas 
3- Relacionar en una matriz o tabla de acuerdo a la norma Iso 9001: 2015 

cada uno de los factores identificados. 
4- Generar acciones estratégicas combinando los aspectos de cada factor 
5- Realizar análisis de la estrategia planteada. 

 

4.2.4 MATRIZ DE FACTORES INTERNOS: ‘‘instrumento para formular 
estrategias, resume y evalúa las fuerzas y debilidades más importantes dentro 
de las áreas funcionales de un negocio y además ofrece una base para 
identificar y evaluar las relaciones entre dichas áreas. Al elaborar una matriz 
EFI es necesario aplicar juicios intuitivos, por lo que el hecho de que esta 
técnica tenga apariencia de un enfoque científico no se debe interpretar como 
si la misma fuera del todo contundente’’10. Es bastante más importante 
entender a fondo los factores incluidos que las cifras reales y se desarrolla 
siguiendo cinco pasos: 
 

1. Se realiza una lista de 5 factores de éxito identificados en la matriz de 
correlaciones, incluyendo tanto fuerzas como debilidades, anotando 

                                            
9 CAMPOS, Ana, Matriz DOFA, junio de 2009. 

 
10 CONTRERAS, José, el análisis de la lndustria: Matriz de evaluación de factores internos, 16 julio de 

2016. 
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primero las fuerzas y luego las debilidades 
 
Fuerzas identificadas: Respaldo organizacional, Liderazgo, Distribución 
de áreas, Planteamiento de metas y objetivos, Medios de comunicación 
interna 
 
Debilidades identificadas : Falta de capacitación del personal, Entrega 
de funciones y responsbilidades, Falta de identidad organizacional, Falta 
de información documentada, Asignación de roles 
 

2. Se le asigna un peso entre 0.0 (no importante) y 1.0 (muy importante) a 
cada factor, donde el peso el peso asignado indica la importancia 
relativa del factor para alcanzar el éxito empresarial. El total de todos los 
pesos debe sumar 1.0 

3. Se le asigna una calificación a cada factor entre 1(debilidad mayor) y 2) 
debilidad menor) a los factores identificados como debilidad y una 
calificación entre 3(fuerza menor) y 4(fuerza mayor) a los factores 
identificados como fuerza 

4. Se multiplica el ponderado de cada factor por calificación 
correspondiente 

5. Se suma las calificaciones ponderadas para obtener el total ponderado, 
el cual puede ir de 1.0 a 4.0, siendo la calificación promedio de 2,5. Los 
totales ponderados por debajo de 2,5 caracterizan que las 
organizaciones son débiles en lo interno, mientras que las calificaciones 
muy por arriba de 2.5 indican una posición interna fuerza.  

 

4.2.5 MATRIZ DE FACTORES EXTERNOS : ‘‘la matriz de evaluación de los 
factores externos (EFE) permite a los estrategas resumir y evaluar información 
económica, social, cultural, demográfica, ambiental, política, gubernamental, 
jurídica, tecnológica y competitiva’’11. 

Se realiza esta matriz con el fin de identificar las oportunidades y amenazas 
que tiene la organización e implementar estrategias. 

La elaboración de una Matriz EFE consta de cinco pasos: 

 
1. Se realiza una lista de 5 factores de éxito identificados en la matriz de 

correlaciones, incluyendo tanto oportunidades como amenazas, 
anotando primero las oportunidades y luego las amenazas 

2. Se le asigna un peso entre 0.0 (no importante) y 1.0 (muy importante) a 
cada factor, donde el peso el peso asignado indica la importancia 

                                            
11 CONTRERAS, José, el análisis de la lndustria: Matriz de evaluación de factores externos, 16 julio de 

2016. 
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relativa del factor para alcanzar el éxito empresarial. El total de todos los 
pesos debe sumar 1.0 

3. Se asigna una calificación de 1 a 4 a cada uno de los factores 
determinantes para el éxito con el objeto de indicar si las estrategias 
presentes de la empresa están respondiendo con eficacia al factor, 
donde 4 = una respuesta superior, 3 = una respuesta superior a la 
media, 2 = una respuesta media y 1 = una respuesta mala. Las 
calificaciones se basan en la eficacia de las estrategias de la empresa. 
Así pues, las calificaciones se basan en la empresa, mientras que los 
pesos del paso 2 se basan en la industria 

4. Se multiplica el peso de cada factor por su calificación para obtener una 
calificación ponderada. 

5. Se suma las calificaciones ponderadas para obtener el total ponderado, 
el cual puede ir de 1.0 a 4.0, siendo la calificación promedio de 2,5. Un 
promedio ponderado de 4.0 indica que la organización está 
respondiendo de manera excelente a las oportunidades y amenazas 
existentes en su industria. En otras palabras, las estrategias de la 
empresa están aprovechando con eficacia las oportunidades existentes 
y minimizando los posibles efectos negativos de las amenazas externas. 
Un promedio ponderado de 1.0 indica que las estrategias de la empresa 
no están capitalizando las oportunidades ni evitando las amenazas 
externas  
 

4.3 ETAPA 2- PROPUESTA DE MEJORA: esta segunda etapa del proyecto 
hace referencia al segundo objetivo, donde se elabora el plan de mejora con 
base a las falencias encontradas en la etapa de diagnóstico. 
 
Se revisa las falencias o el no cumplimiento de los requisitos de la norma y se 
propone las acciones de mejora implementando herramientas como: 
 

4.3.1 Diagramas de flujo de procesos:  es un diagrama que describe un 

proceso o sistema, es usado para documentar, estudiar, planificar, mejorar y 
comunicar procesos que suelen ser complejos en diagramas claros y fáciles de 
comprender. Los diagramas de flujo emplean rectángulos, óvalos, diamantes y 
otras numerosas figuras para definir el tipo de paso, junto con flechas 
conectoras que establecen el flujo y la secuencia.  

La simbología de un diagrama de flujo es la siguiente: 
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TABLA 1 Simbología Diagrama de flujo 

 

Se realizan los diagramas de flujo de los procesos de cartera, ventas y 
suscripción de los cuales se obtuvo información a través entrevistas realizadas 
con los líderes de cada proceso. 

 

4.3.2 Manuales de procedimientos: ‘‘un manual de procedimientos es un 
instrumento administrativo que apoya el quehacer cotidiano de las diferentes 
áreas de una empresa, Facilitan la interacción de las distintas áreas de la 
empresas y se crea para obtener una información detallada, ordenada, 
sistemática e integral que contiene todas las instrucciones, responsabilidades 
e información sobre políticas, funciones, sistemas y procedimientos de las 
distintas operaciones o actividades que se realizan en una organización’’12. 
Para el desarrollo y elaboración de los manuales de procedimientos fue 
necesario consultar información de diagramas de flujos, entrevistas con líderes 
de procesos, documentos y registros existentes y necesarios en cada uno de 

                                            
12 VINVAGO, Eugenio, los manuales de procedimientos como herramientas de control interno de una 

organización, Ecuador: abril 2017. 
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los procesos. 
 
Paso a paso para la elaboración de un manual de procedimiento: 
 
1. Se inicia con la portada, donde se relaciona el nombre del procedimiento, 

quien lo elabora, quien lo revisa, quien lo aprueba y la lista de distribución 
del documento 

2. Seguidamente se describe el objetivo general del manual de procedimiento 
3. Se debe plantear el alcance del documento 
4. Se definen la terminología utilizada en el documento 
5. se mencionan los documentos de consulta utilizados para la elaboración 

del procedimiento 
6. Se tienen en cuenta las consideraciones generales en cuanto a políticas y 

Reglamentos aplicables al procedimiento 
7. Se realiza la descripción de las actividades del proceso 
8. Se relaciona la normatividad aplicable  
9. Se relacionan los indicadores del proceso 
10. Una vez terminado, el documento es revisado y aprobado por las personas 

correspondientes. 
 
4.3.3 Cartas Descriptivas: documento en el cual están plasmadas cada una 
de las actividades, funciones y responsabilidades que debe tener y realizar un 
trabajador o coequipero, las cartas descriptivas son útiles al momento de 
realizar una requisición de personal ya que además contiene el perfil 
profesional que debe tener la persona que ocupe el cargo. 
 
Para la elaboración de cartas descriptivas es necesario realizar entrevistas 
presenciales programadas con el personal de la organización, en donde el 
coequipero responde a los campos relacionados en la carta descriptiva. 
 
Pasos para la elaboración de cartas descriptivas 
 

1. Inicialmente se relaciona el nombre de la empresa para la cual trabaja, 
en caso de ser apoyo trasversal es necesario mencionar las empresas 
a las cuales apoya. 

2. Seguido debe mencionar el cargo que desempeña, el área a la que 
pertenece, el cargo o cargos a los que reporta y el cargo o cargos que 
le reportan 

3. Se continua con la misión del cargo, debe relacionar la razón o el 
objetivo del cargo 

4. Se le da inicio a la descripción de funciones, las cuales están 
parametrizadas de acuerdo a diferentes gestiones como, gestión 
administrativa, estratégica, financiera, comercial, informática, proyectos 
y gestión en sistema integrado de gestión. 

5. Luego se manejan las responsabilidades del cargo, el coequipero 
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menciona las responsabilidades por objeto; que hace referencia a los 
objetos propios de su labor, responsabilidades por información; que se 
refiere a toda la información confidencial o susceptible que maneja en 
su cargo, responsabilidad por gestión; el coequipero debe mencionar la 
gestión o proceso por el cual es medido por su jefe inmediato 

6. En el perfil del cargo se relacionan los requisitos mínimos para el 
desempeño del cargo como, educación, experiencia y formación 

7. Las competencias funcionales, las cuales son propias de cada cargo y 
familia de cargos 

8. Finalmente, los nombres de la persona que elaboró, revisó y aprobó el 
documento de carta descriptiva. 

 
4.3 ETAPA 3-ESTUDIO ECONÓMICO: hace referencia al cuarto objetivo 
planteado, en el cual se hace una relación de los beneficios que se obtiene en 
la implementación de la propuesta y de los costos que generara su 
implementación en la organización 
El estudio económico se realizará a partir de un análisis beneficio costo y el 
cálculo del valor presente neto, con el fin de calcular la factibilidad del proyecto, 
para ello es necesario realizar los siguientes pasos. 

1. Identificación de la inversión real del proyecto 
2. Identificación de los beneficios obtenidos  
3. Identificación de egresos 
4. Proyección de beneficios y egresos a un periodo de 3 años (2020, 

2021,2022) 
5. Aplicar formula de beneficio-costo:  

 
B

C
=  

Valor presente de beneficios

Valor presente de egresos
 ; 𝑉𝐴 =  

VF

(1+i)𝑛; donde vf= beneficios; i=tasa de interés 

; n= periodo 
 

6. Entonces se debe calcular primero el valor presente de beneficios así: 
relacionar la sumatoria de los beneficios dividido entre la 1+ la tasa de 
interés, elevado al año. 

7. Luego calcular el valor presente de egresos así: relacionar la sumatoria 
de los egresos dividido entre la 1+ la tasa de interés, elevado al año. 

8. Y finalmente, dividir el total de valor presente de beneficios entre el valor 
presente de egresos. 

9. El resultado obtenido indica la cantidad a recibir por cada peso invertido 
en el proyecto. 
 

Calculo del valor presente neto 
 

1. Identificación de la inversión real del proyecto 
2. Identificación de los beneficios obtenidos  
3. Identificación de egresos 
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4. Proyección de beneficios y egresos a un periodo de 3 años (2020, 
2021,2022) 

5. Realizar un diagrama de flujo, donde se relacione de la siguiente manera 
la información: 
- Comenzar en el año cero con una inversión inicial, la cual debe ir 

hacia abajo  
- Relacionar en la misma línea de tiempo por periodo el valor de 

ingresos y egreso del año al cual pertenece, se debe realizar por el 
número de periodos que se pronosticó.  

6. Aplicar la formula ; donde –I= inversión 
inicial; VP= valor presente; n= periodo; i= tasa de interés 

7. Entonces se debe realizar la sumatoria de los ingresos y los egresos de 
acuerdo al diagrama de flujo 

8. Los ingresos se suman con signo positivo y los egresos con signos 
negativos 

9. Si el resultado final es positivo, el proyecto es viable. 
 
 
4.4 ETAPA 4- SENSIBILIZACIÓN DE PERSONAL: en esta etapa del proyecto 
se busca capacitar al personal en cuanto a las mejoras propuestas en el SGC. 
 
-Comenzando con la comunicación, socialización y entrega de las cartas 
descriptivas de cada cargo, en esta primera actividad se reúne al personal de 
la organización por área en un espacio de 1 hora, donde se les explica qué es 
una carta descriptiva, qué contiene y para qué sirve. 
 
-Capacitación del personal de los procesos de cartera, se le realiza una 
capacitación presencial con una duración de 2 horas en donde se abordan los 
temas correspondientes al contenido de la capacitación, se evalúan los temas 
abordados al final de la capacitación mediante un quiz de conocimiento 
liderado por el facilitador de la capacitación. 
 
Adicionalmente también se desarrolla un curso virtual a través de la plataforma 
Aulanet, donde también se verifica la eficacia de la capacitación mediante una 
evaluación de conocimiento, todo el proceso de capacitación virtual tiene una 
duración de 2 horas. 
 
-Capacitación políticas de suscripción y trámites de pólizas, se desarrolla la 
capacitación virtual a través de una cartilla interactiva en la plataforma Aulanet, 
en donde el coequipero deberá abordar el contenido planteado y finalizar su 
proceso con una evaluación de conocimiento, el proceso de capacitación tiene 



 
 

22 
 

una duración de 3 horas. 
 
-Capacitación Habilidades comerciales, realizada al personal del área de 
ventas en un espacio presencial dentro de las instalaciones de la organización, 
liderada por un proveedor externo, en donde se le dan a conocer al coequipero 
técnicas de ventas y estrategias de consecución, negociación de clientes y 
tratamiento de quejas, tiene una duración de 4 horas y se mide la eficacia de 
la capacitación a través de la evaluación de gestión de desempeño 
 
-Diseños instruccionales de las capacitaciones realizadas, un diseño 
instruccional es una herramienta de aprendizaje, mediante la cual se describen 
los temas, materiales de una capacitación, con el fin de orientar tanto al grupo 
objetivo como al facilitador de la capacitación. 
 

Pasos para realizar un diseño instruccional 
 

1- Portada de diseño instruccional, se relaciona el nombre de la 
capacitación, tema, área responsable, facilitador 

2- Antecedentes, se menciona el por qué surge la necesidad de esa 
capacitación 

3- Objetivo de la capacitación 
4- Seguido de la metodología, se menciona si es presencial, virtual o 

ambas, si hay una evaluación de conocimiento 
5- Se nombran los temas del contenido 
6- Grupo objetivo, son las personas a las cuales se les impartió la 

capacitación 
7- Competencias a desarrollar, son las competencias funcionales del cargo 

que se fortalecen con la capacitación 
8- Conceptos a reforzar, son las definiciones de palabras tratadas en la 

capacitación 
9- Indicadores de curso, indicadores de eficacia de la capacitación 
10- Soporte de evidencia de la capacitación, se mencionan los documentos 

que prueban la realización de la capacitación 
11- Una guía de desarrollo de la capacitación si esta es presencial, se 

relacionan cada una de las actividades desarrolladas durante el proceso 
de capacitación con su duración y recursos correspondientes. 

12- Finalmente, la firma de la persona que elaboró, revisó y aprobó el 
documento de diseño instruccional 

 
 
 
 
 

‘‘NOMBRE DE LA GRUPO OBJETIVO ÁREA FACILITADOR Duración  
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CAPACITACIÓN’’13 RESPONSABLE (Horas) 

 
Curso Cartera 

Todos los 
coequiperos nuevos 
que ingresan a la 
Agencia Profesional 
de Seguros Milenio 

Área administrativa y 
financiera 

Alexander 
Cárdenas, 
Seguros Milenio 

 
2 horas a 1 

semana 

Desarrollo de 
Habilidades 
Comerciales 

Asesores 
Comerciales y 
Agentes Call Center 

Formación y 
Desarrollo, 
Directivos Seguros 
Milenio 

Andres Gallo – 
Focus 
Internacional 

8 horas 

Políticas de 
Suscripción y 
Trámites de Pólizas 

Asesores comerciales 
Agentes call center 

Formación y 
Desarrollo, Dirección 
técnica y Dirección 
Comercial 

Curso virtual en 
plataforma 
Aulanet 

 
5 horas 

TABLA 2 Capacitaciones 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                            
13 Ortiz, Adriana, Matriz de Capacitaciones, Bogotá Colombia: enero 2018. 
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5. RESULTADOS: 

 

5.1 ETAPA 1-DIAGNÓSTICO 
 
 
A continuación se comparan los apartados de la norma y se califica el cumplimiento del SGC de la empresa con 
respecto a la norma y se genera finalmente una propuesta de mejora en cada requisito no cumplido 
 

CALIFICACION 

0. NO cumple, equivale al 0% de cumplimiento de 
la empresa 

 
1.Cumple parcialmente, equivale al 50% de la empresa 

 
2. cumple, equivale al 100% de la empresa 
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5.1.1 Matriz de Correlación 
TABLA 3 Matriz de correlación 

‘‘NORMA ISO 
9001:2015’’14 

Descripción NIVEL DE 
CUMPLIMIEN
TO 

% DE 
CUMPLIMIENT
O TOTAL 

JUSTIFICACIÓN  REGISTRO Y/O DOCUMENTO 

 
APARTADO 4 

 
CONTEXTO EN LA ORGANIZACIÓN 

 
 

4.1: comprensión 
de la Organización 
y su contexto 

Comenta que la 
organización 
debe 
determinar las 
cuestiones 
internas y 
externas  que 
son pertinentes 
para su negocio 
y su dirección 
estratégica y 
que de manera 
directa afecten 
su capacidad 
para lograr los 
resultados 
previsto en el 
SGC. 

 
2.CUMPLE 

 
100% 

ya que tiene 
establecido los 
recursos, 
procesos, 
proveedores, 
clientes 
productos y 
servicios 
necesarios para 
la ejecución de 
su actividad 
económica 

  
 
 
FOR-ASM-CO-01-DIRECTORIO DE 

PROVEEDORES 
 

VER ANEXO 1, al final del 
documento 

                                            
14 Ortiz, Adriana, Matriz de Correlación, Bogotá Colombia: enero 2018. 
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4.2: Comprensión 
de las necesidades 
y expectativas de 
las partes 
interesadas 

hace referencia 
a la capacidad 
de la 
organización de 
proporcionar 
regularmente 
productos y 
servicios que 
satisfagan las 
necesidades 
del cliente y 
cumpla con los 
requisitos 
legales. 

 
2. CUMPLE 

 
100% 

la empresa 
cumple con el 
requisito ya que 
mantiene 
acuerdos de 
niveles de 
servicio, 
evaluación de 
proveedores, 
así como 
también 
encuestas de 
satisfacción de 
clientes. 

 
 
 

FOR-ASM-CO-03-EVALUACIÓN DE 
PROVEEDORES 

VER ANEXO2, al final del 
documento 

 
 

CARPETA DE EVIDENCIAS DE 
ENCUETAS DE SATISFACIÓN 

VER ANEXO 3, al final del 
documento 

4.3: determinar 
alcance del SGC 

la empresa 
debe 
determinas los 
límites y 
alcance del 
SGC 
implementado. 

1. CUMPLE 
PARCIALMEN
TE 

50% La empresa 
cumple 
parcialmente 
con este 
requisito de la 
norma, ya que, 
si se establece 
un alcance y un 
límite, sin 
embargo, no 
lleva 
correctamente 
la 
documentación 
del mismo 

 
 
 

POLITICA E INSTRUCTIVO PARA 
LA GESTIÓN DOCUMENTAL 

VER ANEXO4, al final del 
documento 

OASAD-1101_POLITICA DE 
GESTIÓN_DOCUMENTAL 
VER ANEXO4, al final del 

documento 
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4.4: SGC y sus 
Procesos 

la organización 
debe 
establecer, 
implementar, 
mantener y 
mejorar 
continuamente 
su SGC, 
incluido sus 
procesos e 
interacciones. 

1. CUMPLE 
PARCIALMEN
TE 

50% la empresa ha 
venido 
implementando 
nuevos canales 
de ventas, 
nuevos 
softwares para 
el proceso de 
cotización, 
nuevos canales 
logísticos entre 
otros. Sin 
embargo se 
identifican 
herramientas 
que ser 
implementadas 
mejorarían y 
optimizarían los 
procesos 
internos de la 
organización 

 
 

FOR-ASM-VTA-02-
POLITICAS_SUSCRIPCIÓN_VEHIC

ULOS 
VER ANEXO6, al final del 

documento  
 

FOR-ASM-VTA-03_RECOLECCIÓN 
DE DATOS 

 
VER ANEXO7, al final del 

documento  
 

 
CR-ASM-VTA-01 

CARACTERIZACIÓN 
 
 

CR-ASM-SUS-01 
CARACTERIZACIÓN 

 
VER ANEXO 8, al final del 

documento 
 

CR-ASM-CAR-01 
CARACTERIZACIÓN 

 
 

CR-ASM-CO-01 
CARACTERIZACIÓN 

VER ANEXO9, al final del 
documento 

 

% DE CUMPLIMIENTO APARTADO 4 % DE NO CUMPLIMIENTO APARTADO 4 
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50% 

 
 

50% 

 
APARTADO 5. 

 
LIDERAZGO 

5.1: liderazgo y 
compromiso 

la alta dirección 
debe asumir 
liderazgo y 
compromiso en 
la 
implementació
n del SGC. 

 
2. CUMPLE 

100% De acuerdo a lo 
pedido en este 
apartado, la 
empresa 
cumple con el 
requisito ya que 
cada mes la 
gerencia 
general 
convoca y lidera 
una junta de 
comité de 
calidad en 
donde se 
exponen los 
avances, 
compromisos y 
problemas 
obtenidos 
durante el 
proceso de 
implementación 
del SGC 

 
 
 

FOR-ASM-SGC-15_ACTA 
REUNIÓN 

 
VER ANEXO 10, al final del 

documento 
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5.2: política  la empresa 
debe 
establecer, 
implementar y 
mantener una 
política de 
calidad  

1. CUMPLE 
PARCIALMEN
TE 

50% La empresa si 
tiene 
establecida una 
política de 
calidad, sin 
embargo, esta 
no siempre es 
acatada en toda 
la organización, 
debido al 
desconocimient
o de la misma 

 
 

FOR-ASM-SGC-17-REVISIÓN POR 
LA DIRECCIÓN. 

5.3: roles, 
responsabilidades 
y autoridades en la 
organización 

la alta dirección 
debe 
asegurarse que 
las 
responsabilida
des y 
autoridades 
para los roles 
pertinentes se 
asignen, se 
comuniquen y 
se entiendan en 
toda la 
organización. 

0. NO 
CUMPLE 

0% De acuerdo 
al este 
apartado la 
empresa no 
cumple 
totalmente 
con este 
requisito, ya 
que, aunque 
muchos 
trabajadores 
desempeña
n roles 
ajenos a su 
cargo, no 
tenían 
claridad 
conceptual, 
ni se tiene 

 
FAGTH-000-CARTAS DESCRIPTIVAS 
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documentad
o el rol del 
trabajador, 
tampoco se 
tiene 
establecido 
la autoridad 
del cargo.  

% DE CUMPLIMIENTO APARTADO 5 % DE NO CUMPLIMIENTO APARTADO 5 

 

50% 

 

50% 

 
APARTADO 6. 

 
PLANIFICACIÓN 

6.1: acciones para 
abordar riesgos y 
oportunidades 

la empresa 
debe 
determinar los 
riesgos y 
oportunidades 
que es 
necesario 
abordar con el 
fin de asegurar 
que el SGC 
tenga los 

2. CUMPLE  100% La empresa 
cumple con el 
requisito 
expuesto en 
este apartado, 
ya que hace uso 
de una matriz de 
riesgos y 
oportunidades 
que establece 
las acciones a 

 
 

MATRIZ DE RIESGO 
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resultados 
previstos y 
planificar las 
acciones para 
abordar los 
riesgos y 
oportunidades. 

tomar en cada 
eventualidad. 

6.2: objetivos de 
calidad 

la organización 
debe establecer 
unos objetivos 
de calidad y los 
planes de 
acción para 
cumplirlos 

1. CUMPLE 
PARCIALMEN
TE 

50% Aunque la 
organización si 
establece sus 
objetivos, 
mantiene una 
problemática a 
la hora de 
cumplirlos, 
debido a la 
incorrecta 
ejecución de los 
procesos 
encaminados al 
cumplimiento 
de los mismos. 

 
 
 

BRÚJULA DE INDICADORES 
 

VER ANEXO 13, en carpeta de 
evidencia 

 
FOR-ASM-SGC-15_ACTA 

REUNIÓN 
 
 

VER ANEXO 10, al final del 
documento 
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6.3 Planificación 
de los Cambios 

La 
Organización 
Internacional de 
Estandarizació
n (ISO) quiere 
que los casos 
en lo que se 
deban realizar 
cambios en el 
Sistema de 
Gestión de la 
Calidad que 
influyan en la 
satisfacción del 
cliente cuente 
con una 
planificación 
según la 
metodología. 

1. CUMPLE 
PARCIALMEN
TE 

50%  
La organización 
no cumple 
completamente 
con este 
requisito, ya 
que, aunque si 
planifica los 
cambios no ha 
considerado la 
asignación o 
reasignación de 
responsabilidad
es y 
autoridades 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

FAGTH-000-CARTAS 
DESCRIPTIVAS 

% DE CUMPLIMIENTO APARTADO 6 % DE NO CUMPLIMIENTO APARTADO 6 

 
 

66.66% 

 
 

33.34% 
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APARTADO 7. 
 

APOYO 

7.1: recursos la organización 
debe 
determinar los 
recursos 
necesarios para 
el 
establecimiento
, 
implementació
n y 
mantenimiento 
del SGC. 

1. CUMPLE 
PARCIALMEN
TE 

50% En cuanto a 
recursos la 
empresa no 
cuenta con el 
personal 
necesario para 
la eficaz 
implementación 
del SGC, en su 
lugar una sola 
persona es la 
encargada de 
gestionar y 
solicitar a las 
áreas 
involucradas 
cada proceso o 
actividad 
necesaria para 
el SGC 

 
 

CARPETA DEL SGC EN 
ONEDRIVE 
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7.2: competencia la organización 
debe establecer 
las 
competencias 
necesarias de 
las personas 
que realizan 
bajo su control 
un trabajo que 
afecta la 
realización del 
SGC. 

1. CUMPLE 
PARCIALMEN
TE 

50% La organización 
no mantiene 
actualizado el 
diccionario de 
competencias 
funcionales de 
cada cargo, 
tampoco las 
comunica a 
cada 
coequipero. 

 
DICCIONARIO DE 

COMPETENCIAS VERSIÓN 4 
 

VER ANEXO 11, al final del 
documento 

7.3: toma de 
conciencia 

la organización 
debe 
asegurarse que 
sus 
trabajadores 
tomen 
conciencia 
sobre la 
implementació
n del SGC. 

1. CUMPLE 
PARCIALMEN
TE 

50% De acuerdo a 
este requisito el 
personal de la 
organización 
aún no se 
sensibiliza 
completamente 
con las políticas 
de calidad y los 
objetivos de 
calidad. 

 
INFORMES DE CLIMA Y GESTIÓN 

DE DESEMPEÑO 
 

VER ANEXO 12, al final del 
documento 

7.4: comunicación la empresa 
debe 
determinar las 
comunicacione
s internas y 
externas 
pertinentes al 
SGC. 

2. CUMPLE  100% La empresa 
cumple a 
cabalidad con 
este requisito 
ya que maneja 
la información 
pertinente al 
SGC a través de 
su intranet con 
una 
autorización de 

 
 

PLATAFORMA VIRTUAL 
VARDINET 
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acceso que 
varía de 
acuerdo al 
cargo. 

7.5 información 
documentada 
 
 

la empresa 
debe conservar 

toda la 
documentación 
requerida por la 

norma 

1.CUMPLE 
PARCIALMENT

E 

50% La empresa si 
cuenta con la 
documentación 
exigida por la 
norma, sin 
embargo, 
existen 
documentos 
que necesitan 
ser actualizados 
en cuanto a 
modificaciones 
y reemplazos y 
existen algunos 
procesos de los 
que aún no se 
tiene evidencia 

 
 
 

PLATAFORMA VIRTUAL 
VARDINET 

 
POLITICA E INSTRUCTIVO PARA 

LA GESTIÓN DOCUMENTAL 
 

OASAD-1101_POLITICA DE 
GESTIÓN_DOCUMENTAL 

 
VER ANEXO 13, al final de 

documentos 

% DE CUMPLIMIENTO APARTADO 7 % DE NO CUMPLIMIENTO APARTADO 7 

 
 

79% 

 
 

21% 
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APARTADO 8. 
 

OPERACIÓN 

8.1: planificación y 
control 
operacional 
 
 

la organización 
debe planificar, 
implantar y 
controlar los 
procesos para 
cumplir con los 
requisitos para 
la provisión de 
productos y 
servicios. 

2. CUMPLE  100% La organización 
tiene 
establecidos los 
procesos 
necesarios para 
el desarrollo de 
su actividad 
económica, así 
como también 
establece 
criterios en los 
procesos, 
requisitos de 
productos y 
servicios. 

CR-ASM-VTA-01 
CARACTERIZACIÓN 

 
VER ANEXO6, al final del 

documento  
 

CR-ASM-SUS-01 
CARACTERIZACIÓN 

 
VER ANEXO 8, al final del 

documento 
 

CR-ASM-CAR-01 
CARACTERIZACIÓN 

 
CR-ASM-CO-01 

CARACTERIZACIÓN 
 

VER ANEXO9, al final del 
documento 
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8.2 Requisitos para 
los productos y 
servicios. 

Dentro de la 
comunicación 
de la empresa 
con el cliente, la 
empresa debe 
incluir toda la 
información 
concerniente a 
los productos, 
requisitos,  
retroalimentaci
ón de los 
clientes, entre 
otras. 

2. CUMPLE  100% La organización 
establece unos 
requisitos para 
los productos, 
rigiéndose por 
la circular 0.50, 
la cual estable 
los requisitos 
necesarios para 
que una 
empresa 
intermediaria 
sea idónea para 
ofrecer el 
producto 

 
 
 

CIRCULAR 0.50 
 

VER ANEXO 14, al final del 
documento 

 
CR-ASM-VTA-01 

CARACTERIZACIÓN 
 
 

VER ANEXO6, al final del 
documento  

 
CR-ASM-SUS-01 

CARACTERIZACIÓN 
 

VER ANEXO 8, al final del 
documento 

 

8.3 diseño y 
desarrollo de los 
productos y 
servicios. 

La organización 
debe 
establecer, 
implementar y 
mantener un 
proceso de 
diseño y 
desarrollo que 
sea adecuado 
para 
asegurarse de 
la posterior 
provisión de 
productos y 
servicios. 

2. CUMPLE  100% La organización 
mantiene clave 
activa con las 
principales 
aseguradoras 
del país, 
ampliando 
constantemente 
el portafolio de 
productos y 
servicios, 
además de 
contar con un 
contrato que le 
asegura el 50% 

 
 
 
 
 

FOR-ASM-CO-03-EVALUACIÓN DE 
PROVEEDORES 

 
VER ANEXO2, al final del 

documento 
 

FOR-ASM-CO-01-DIRECTORIO DE 
PROVEEDORES 

VER ANEXO 1, al final del 
documento 
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de las ventas de 
seguros a 
través de 
distribuidora 
NISSAN. 

8.4 control de 
los 
procesos, 
productos 
y servicios 
suministra
dos 
extername
nte 
 

La organización 
debe aplicar 
controles al 
proceso de 
diseño y 
desarrollo para 
asegurarse de 
que se definan 
los resultados a 
lograr 

2.CUMPLE 100% La organización 
realiza distintas 
actividades con 
las distintas 
aseguradoras y 
financieras para 
asegurar el 
cumplimento de 
los requisitos, 
ya que 
periódicamente 
se existe un 
personal 
designado por 
el proveedor 
trabajando en 
las 
instalaciones de 
la organización. 

 
 
 

FOR-ASM-CO-03-EVALUACIÓN DE 
PROVEEDORES 

VER ANEXO2, al final del 
documento 

 
FOR-ASM-CO-01-DIRECTORIO DE 

PROVEEDORES 
VER ANEXO 1, al final del 

documento 
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8.5 producció
n y 
provisión 
del 
servicio 

La organización 
debe 
implementar la 
producción, 
provisión del 
servicio bajo 
condiciones 
controladas 

1.CUMPLE 
PARCIALMEN
TE 

50% La organización 
no cumple 
completamente 
con este 
requisito ya que 
aunque tiene 
documentado 
las 
características 
de los 
productos y 
servicios que 
ofrece, no tiene 
documentada 
las actividades 
a desempeñar 
para llevar a 
cabo el 
proceso. 

CR-ASM-VTA-01 
CARACTERIZACIÓN 

 
VER ANEXO6, al final del 

documento  
 
 

CR-ASM-SUS-01 
CARACTERIZACIÓN 

 
VER ANEXO 8, al final del 

documento 
 

CR-ASM-CAR-01 
CARACTERIZACIÓN 

 
CR-ASM-CO-01 

CARACTERIZACIÓN 
 

VER ANEXO9, al final del 
documento 

 
 

8.6 liberación 
de los 
productos 
y servicios  

La empresa 
tiene que 
implantar las 
disposiciones 
planificadas, en 
las etapas 
adecuadas, 
verificando que 
se cumplan 
todos los 
requisitos de 
los servicios y 
productos. 

2.CUMPLE 100% La organización 
mantiene 
documentado 
los criterios de 
aceptación de 
productos y 
servicios y la 
trazabilidad de 
las personas 
que autorizan la 
liberación. 

 
 

FOR-ASM-CO-03-EVALUACIÓN DE 
PROVEEDORES 

VER ANEXO2, al final del 
documento 

 
ENCUESTA DE SATISFACIÓN 

CLIENTE 
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CIRCULAR 0.50 
VER ANEXO 14, al final del 

documento 
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8.7 control de 
salidas no 
conformes 

la organización 
debe 
asegurarse de 
identificar y 
tratar las 
salidas que se 
consideren no 
conformes. 

0. NO 
CUMPLE 

0% Según el 
apartado 8.7 la 
empresa no 
cumple con el 
requisito de 
tratamiento y 
manejo de 
salidas no 
conformes de 
los procesos, ya 
que aunque 
existe la 
herramienta 
para el manejo y 
registro de 
salidas no 
conformes, los 
líderes 
encargados de 
realizar la 
gestión no la 
hacen por la 
complejidad del 
proceso de 
registro de SNC 

 
FOR-ASM-VTA-15 

FORMATO DE QUEJAS O 
SUGERENCIAS  

 
PLATAFORMA SICS 

 
FORMULARIOS EN FORMS 

% DE CUMPLIMIENTO APARTADO 8 
 

79% 

% DE NO CUMPLIMIENTO APARTADO 8 
21% 
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9.0: evaluación de 
desempeño 
 
 
 
 
 
 
9.1 seguimiento, 
medición, análisis 
y evaluación. 

 
 
 
 
 
 
 
 
la empresa 
debe realizar 
seguimiento y 
medición al 
SGC, con el fin 
de medir su 
eficacia. 

 
 
 
 
 
 
 
 
1. CUMPLE 
PARCIALMEN
TE 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

50% 

 
 
 
 
 
 
La empresa 
cumple 
parcialmente 
con el requisito, 
ya que cada 
trimestre del 
año se realiza la 
evaluación de 
desempeño del 
personal de la 
organización y 
en conjunto con 
cada líder de 
área, se 
analizan los 
resultados y se 
genera un plan 
de acción, sin 
embargo, no 
todos los 
líderes de área 
generan su plan 
de acción. 

 
 
 
 
 
 
INFORME DE GESTIÓN DE 
DESEMPEÑO Y CLIMA 
ORGANIZAIONAL 
 

VER ANEXO 12, al final del 
documento 
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9.2 Auditoria 
Interna 

La organización 
debe llevar a 
cabo auditorías 
internas para 
identificar 
algunas no 
conformidades 
y saber si es 
esta 
implementando 
eficazmente el 
SGC  

2.CUMPLE 100% La organización 
realiza 
auditorías 
internas cada 
año, además se 
asesora de un 
consultor 
experto en 
calidad, con el 
cual se realizan 
las reuniones 
de comités de 
calidad cada 
mes y además 
se desarrollan 
diferentes 
momentos de 
consultorías 
con las 
diferentes áreas 
de la 
organización. 

 
 

ACTA DE CONSULTORIA 
 

ACTA DE COMITÉ DE CALIDAD 
 

INFORMES DE AUDITORIA 
INTERNA DEL 2017 Y 2018 

 
VER ANEXO 10, al final del 

documento 

9.3 Revisión por la 
dirección  

La dirección 
tiene que 
revisar el 
Sistema de 
Gestión de la 
Calidad de la 
empresa a 
intervalos 
planificados, ya 
que se tiene 
que asegurar la 
idoneidad, la 
adecuación, la 
eficiencia y la 

2.CUMPLE 100% La organización 
si cumple en 
totalidad con  
este requisito 
ya que, la 
gerencia 
general 
convoca cada 
mes un comité 
de calidad en 
donde se dan a 
conocer en qué 
estado se 
encuentra el 

 
 
 

ACTAS DE COMITÉ 
 

VER ANEXO 10, al final del 
documento 

 
BRÚJULA DE INDICADORES 

 
CARPETA DEL SGC EN 

ONEDRIVE 



 
 

44 
 

alineación 
continuas con 
la dirección 
estratégica de 
la empresa. 

sistema de 
gestión de 
calidad. 

% DE CUMPLIMIENTO APARTADO 9 
 

83.33% 

% DE NO CUMPLIMIENTO APARTADO 9 
 

16.67% 

 
 
 
 

APARTADO 10 
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10: mejora la organización 
debe identificar 
las 
oportunidades 
de mejora e 
implementar 
cualquier 
acción para 
cumplir con los 
requisitos del 
cliente y 
aumentar su 
satisfacción. 

1. CUMPLE 
PARCIALMEN
TE 

50% la empresa 
cumple 
parcialmente 
con este 
requisito, ya 
que a pesar de 
haber 
implementado 
nuevas 
herramientas de 
mejora en los 
procesos, 
existen otras 
herramientas 
que generan 
oportunidades 
de mejora y aún 
no se han 
implementado  

 
 

PTR-ASM-VTA-01-CAMPAÑA 
BIENVENIDA 

 
CR-ASM-VTA-01 

CARACTERIZACIÓN 
 

VER ANEXO6, al final del 
documento  

 
CR-ASM-SUS-01 

CARACTERIZACIÓN 
 

VER ANEXO 8, al final del 
documento 

 
CR-ASM-CAR-01 

CARACTERIZACIÓN 
 

CR-ASM-CO-01 
CARACTERIZACIÓN 

 
VER ANEXO9, al final del 

documento 
 
DOCUMENTOS DE PROTOCOLO 

DE DIFERENTOS PROCESOS 
 

INS-ASM-CAR-02-INSTRUCTIVO 
DE REVISIÓN 
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10.2: no 
conformidad y 
acción correctiva 

cuando exista 
una no 
conformidad la 
organización 
debe reaccionar 
ante la no 
conformidad, 
asumir 
consecuencias, 
revisión y 
análisis de no 
conformidad, 
determinación 
de causas de la 
no conformidad 
y determinación 
de soluciones 
de la no 
conformidad 

2. CUMPLE  100% La empresa 
cumple con este 
requisito ya 
que, se toma 
muy en serio las 
no 
conformidades 
encontradas 
durante el 
proceso de 
auditoría, y 
toma las 
medidas 
pertinentes para 
el tratamiento y 
solución de la 
no 
conformidad, 
asesorándose 
con un 
consultor 
experto en SGC 

 
 

INFORMES DE COMITÉ DE 
CALIDAD 

 
ACTAS, IN FORMES DE 

CONSULTORIAS 
 
 

INFORMES DE AUDITORIA 
INTERNA DEL 2017 Y 2018 

 
INFORME DE AUDITORIA 

EXTERNA DEL 2018 
 

VER ANEXO 10, al final del 
documento 

10.3: mejora 
continua 

la empresa 
debe mejorar 
continuamente 
la convivencia, 
adecuación y 
eficacia del 
SGC 

2. CUMPLE  100% La empresa 
cumple 
parcialmente 
con este 
requisito, ya 
que si 
implementa 
nuevas 
herramientas 
para la mejora 
continua del 
SGC. 

 
PLATAFORMA SICS 

 
CARPETA DEL SGC EN 

ONEDRIVE 

% DE CUMPLIMIENTO APARTADO 10 % DE NO CUMPLIMIENTO APARTADO 5 
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83.33% 
 

16.67% 
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5.1.2 ‘‘DIAGRAMAS DE CUMPLIMIENTO’’15 
 

 

GRÁFICO 2 Cumplimiento general de la empresa 

 

GRÁFICO 3 cumplimiento general por apartado 

                                            
15 Ortiz, Adriana, Diagramas de cumplimiento de cada apartado de la norma ISO 9001:2015, Bogotá 

Colombia: enero 2018. 
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‘‘APARTADO 4’’16 
 

 
 

GRÁFICO 4 Cumplimiento total apartado 4 

 
 

                                            
16 Ortiz, Adriana, Diagramas de cumplimiento de cada apartado de la norma ISO 9001:2015, Bogotá 

Colombia: enero 2018. 
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GRÁFICO 5.1 cumplimiento apartado 4 

 
 
 
 
 

 
 
 
Análisis 4.1: la empresa cumple a totalidad con este requisito ya que tiene 
establecido los recursos, procesos, proveedores, clientes productos y servicios 
necesarios para la ejecución de su actividad económica 
 
Análisis 4.2: la empresa cumple con el requisito ya que mantiene acuerdos de 
niveles de servicio, evaluación de proveedores, así como también encuestas 
de satisfacción de clientes. 
 
Análisis4.3: la empresa cumple con el requisito ya que mantiene acuerdos de 
niveles de servicio, evaluación de proveedores, así como también encuestas 
de satisfacción de clientes. 
 
Análisis 4.4: la empresa ha venido implementado nuevos canales de ventas, 
nuevos softwares para el proceso de cotización, nuevos canales logísticos 
entre otros. Sin embargo, se identifican herramientas que ser implementadas 
mejorarían y optimizarían los procesos internos de la organización  
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‘‘APARTADO 5’’17 
 

 
GRÁFICO 6 Cumplimiento total apartado 5 

 
 
 
Análisis 5.1: de acuerdo a lo pedido en este apartado, la empresa cumple con 
el requisito ya que cada mes la gerencia general convoca y lidera una junta de 
comité de calidad en donde se exponen los avances, compromisos y 
problemas obtenidos durante el proceso de implementación del SGC 
 

                                            
17 Ortiz, Adriana, Diagramas de cumplimiento de cada apartado de la norma ISO 9001:2015, Bogotá 

Colombia: enero 2018. 
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Análisis 5.2: la empresa si tiene establecida una política de calidad, sin 
embargo, esta no siempre es acatada en toda la organización, debido al 
desconocimiento de la misma 
 
Análisis 5.3: de acuerdo al este apartado la empresa no cumple totalmente 
con este requisito, ya que, aunque muchos trabajadores desempeñan roles 
ajenos a su cargo, no tenían claridad conceptual, ni se tiene documentado el 
rol del trabajador, tampoco se tiene establecido la autoridad del cargo. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

‘‘APARTADO 6’’18 
 

 

GRÁFICO 7 Cumplimiento total apartado 6 

                                            
18 Ortiz, Adriana, Diagramas de cumplimiento de cada apartado de la norma ISO 9001:2015, Bogotá 

Colombia: enero 2018. 
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GRÁFICO 8 Apartado 6.1 

 
 
Análisis 6.1: la empresa cumple con el requisito expuesto en este apartado, 
ya que hace uso de una matriz de riesgos y oportunidades que establece las 
acciones a tomar en cada eventualidad. 
 
Análisis 6.2:  aunque la organización si establece sus objetivos, mantiene una 
problemática a la hora de cumplirlos, debido a la incorrecta ejecución de los 
procesos encaminados al cumplimiento de los mismos 
 

Análisis 6.3: la organización no cumple completamente con este requisito, ya 
que, aunque si planifica los cambios no ha considerado la asignación o 
reasignación de responsabilidades y autoridades. 

 

‘‘APARTADO 7’’19 
 

                                            
19 Ortiz, Adriana, Diagramas de cumplimiento de cada apartado de la norma ISO 9001:2015, Bogotá 

Colombia: enero 2018. 
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GRÁFICO 9 cumplimiento total apartado 7 

 

 

GRÁFICO 10 cumplimiento por ítem 

 
Análisis 7.1: en cuanto a recursos la empresa no cuenta con el personal 
necesario para la eficaz implementación del SGC, en su lugar una sola persona 
es la encargada de gestionar y solicitar a las áreas involucradas cada proceso 
o actividad necesaria para el SGC 
 
Análisis 7.2: la organización no mantiene actualizado el diccionario de 
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competencias funcionales de cada cargo, tampoco las comunica a cada 
coequipero. 
 
Análisis 7.3: de acuerdo a este requisito el personal de la organización aún no 
se sensibiliza completamente con las políticas de calidad y los objetivos de 
calidad. 
 

Análisis7.4: la empresa cumple a cabalidad con este requisito ya que maneja 
la información pertinente al SGC a través de su intranet con una autorización 
de acceso que varía de acuerdo al cargo. 
 

Análisis 7.5: la empresa si cuenta con la documentación exigida por la norma, 
sin embargo, existen documentos que necesitan ser actualizados en cuanto a 
modificaciones y reemplazos y existen algunos procesos de los que aún no se 
tiene evidencia 
 
 
 
 

‘‘APARTADO 8’’20 
 

 

GRÁFICO 11 cumplimiento total apartado 8 

 

                                            
20 Ortiz, Adriana, Diagramas de cumplimiento de cada apartado de la norma ISO 9001:2015, Bogotá 

Colombia: enero 2018. 
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GRÁFICO 12 cumplimiento por ítem 

 

 
 

 
 
Análisis8.1: la organización tiene establecidos los procesos necesarios para 
el desarrollo de su actividad económica, así como también establece criterios 
en los procesos, requisitos de productos y servicios. 
 
Análisis 8.2: la organización establece unos requisitos para los productos, 
rigiéndose por la circular 0.50, la cual estable los requisitos necesarios para 
que una empresa intermediaria sea idónea para ofrecer el producto. 

Análisis 8.3:  La organización mantiene clave activa con las principales 
aseguradoras del país, ampliando constantemente el portafolio De productos y 
servicios, además de contar con un contrato que le asegura el 50% de las 
ventas de seguros a través de distribuidora NISSAN. 

Análisis 8.4: la organización realiza distintas actividades con las distintas 
aseguradoras y financieras para asegurar el cumplimento de los requisitos, ya 
que periódicamente se existe un personal designado por el proveedor 
trabajando en las instalaciones de la organización. 

Análisis 8.5: la organización no cumple completamente con este requisito ya 
que, aunque tiene documentado las características de los productos y servicios 
que ofrece, no tiene documentada las actividades a desempeñar. 
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Análisis 8.6: la organización mantiene documentado los criterios de 
aceptación de productos y servicios y la trazabilidad de las personas que 
autorizan la liberación. 

Análisis 8.7:  según el apartado 8.7 la empresa no cumple con el requisito de 
tratamiento y manejo de salidas no conformes de los procesos ya que, aunque 
existe la herramienta para el manejo y registro de salidas no conformes, los 
líderes encargados de realizar la gestión no la hacen por la complejidad del 
proceso de registro de SNC 
 

‘‘APARTADO 9’’21 

 

GRÁFICO 13 cumplimiento total apartado 9 

 

                                            
21 Ortiz, Adriana, Diagramas de cumplimiento de cada apartado de la norma ISO 9001:2015, Bogotá 

Colombia: enero 2018. 
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Ilustración 1 cumplimiento por ítem 

 
 
Análisis 9.1: la empresa cumple parcialmente con el requisito, ya que cada 
trimestre del año se realiza la evaluación de desempeño del personal de la 
organización y en conjunto con cada líder de área, se analizan los resultados y 
se genera un plan de acción, sin embargo, no todos los líderes de área generan 
su plan de acción. 
 
Análisis 9.2: la organización realiza auditorías internas cada año, además se 
asesora de un consultor experto en calidad, con el cual se realizan las 
reuniones de comités de calidad cada mes y además se desarrollan diferentes 
momentos de consultorías con las diferentes áreas de la organización. 

Análisis 9.3: la organización si cumple en totalidad con este requisito ya que, 
la gerencia general convoca cada mes un comité de calidad en donde se dan 
a conocer en qué estado se encuentra el sistema de gestión de calidad. 
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‘‘APARTADO 10’’22 

 

 

GRÁFICO 14 cumplimiento total apartado 10 

 

 

Ilustración 2 cumplimiento por ítem apartado 10 

 

                                            
22 Ortiz, Adriana, Diagramas de cumplimiento de cada apartado de la norma ISO 9001:2015, Bogotá 

Colombia: enero 2018. 
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Análisis 10.1: la empresa cumple parcialmente con este requisito, ya que, a 
pesar de haber implementado nuevas herramientas de mejora en los procesos, 
existen otras herramientas que generan oportunidades de mejora y aún no se 
han implementado. 
 
Análisis 10.2: la empresa cumple con este requisito ya que, se toma muy en 
serio las no conformidades encontradas durante el proceso de auditoría, y toma 
las medidas pertinentes para el tratamiento y solución de la no conformidad, 
asesorándose con un consultor experto en SGC 

Análisis 10.3: la empresa cumple parcialmente con este requisito, ya que si 
implementa nuevas herramientas para la mejora continua del SGC. 
 
 
 
 
Con los resultados obtenidos con la implementación de la matriz de correlación, 
se procede a realizar una analisis de la situación detectada a través de la matriz 
PESTEL, DOFA, matriz de correlaciones y matriz de evaluación de factores 
externos. 
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5.1.3 Matriz PESTEL 
 

TABLA 4 Matriz PESTEL 

‘‘MATRIZ PESTEL’’23 

P 
Políticos 

Cumplimiento a las políticas y procedimientos 
establecidos por la organización. 

Analizando el SGC actual de la 
organización, se verifica el 
cumplimiento de las políticas 
establecidas por la 
organización 

E 
Económicos 

 
Costos de cursos de formación y 
conocimientos, consultoría de calidad 
 

Se encontró que la empresa 
actualmente paga por la 
implementación de algunos 
curso en la etapa de selección 
y mantiene un consultor 
externo en temas de calidad 

S 
Social 

 
Sensibilización del personal en cuanto al SGC 
Desarrollo de habilidades y competencias del 
persona de la organización a través de 
capacitaciones técnicas propias de su cargo. 

Se determina que el personal 
de la organización no está 
completamente sensibilizado 
con el SGC, no reciben las 
capacitaciones idóneas para 
mejorar su desempeño y 
fortalecer sus competencias. 

T 
Tecnológicos 

 
Implementación de plataformas virtuales de 
formación en los cargos de la organización 

La empresa no implementa 
completamente las 
plataformas virtuales incluidas 
en el paquete de 
administración de intranet 
organizacional 

E 
Ecológico 

 
 

Disminución de papelería 

La empresa no genera 
consumo de papelería, ya que 
todos los documentos y 
archivos correspondientes al 
SGC se maneja a través del 
sistema de gestión 
documental en la intranet 
(vardinet) organizacional.  

L 
Legales 

 
Cumplimiento de la Norma ISO 9001: 2015 

Se determina que la empresa 
no cumple en totalidad con los 
requisitos de la norma. 

 
 

 

                                            
23 Ortiz, Adriana, Matriz pestel, norma ISO 9001:2015, Bogotá Colombia: enero 2018. 



 
 

62 
 

 
 
 

5.1.4 MATRIZ DOFA 
 

TABLA 5 Matriz DOFA 

 
 
 
 
‘‘MATRIZ DOFA’’24 

Fortalezas(F) Debilidades(D) 

1. Respaldo organizacional 
2. Liderazgo 
3. Distribución de áreas 
4. Planteamiento de metas y 

objetivos 
5. Medios de comunicación 

interna establecidos 

1. Falta de capacitación del 
personal 

2. Entrega de funciones y 
responsbilidades 

3. Falta de identidad 
organizacional 

4. Falta de información 
documentada 

5. Asignación de roles 

Oportunidades (O) Estrategias(FO) Estrategias(DO) 

1. Posicionamiento en el 
mercado 

2. Ampliar portafolio de 
servicios 

3. Aplicación de software y 
canales de ventas 
online 

4. Desarrollo de 
competencias de 
personal 

5. Incrementar ventas 

 
1.1, lograr el posicionamiento en el 
mercado a través del apoyo y 
respaldo de una empresa 
reconocida a nivel mundial como lo 
es NISSAN 
 
 

 
4.1, Desarrollar las 
competencias funcionales del 
personal a través de 
capacitaciones técnicas 
correspondientes al cargo 
 
3.1, ampliar el portafolio de 
productos y servicios y capacitar 
al personal. 

Amenazas (A) Estrategias (FA) Estrategias(DA) 

1. Disminución de ventas 
2. Pérdida de certificación 

iso 9001 
3. Pérdida de clientes 
4. Demandas legales 
5. Mala reputación  

4.2, Asegurar la certificación del 
SCG con la norma ISO 9001:2015, 
a través del planteamiento y 
cumplimiento de metas y objetivos 
del SGC de la organización. 
 

1.1, aumentar las ventas a través 
de capacitaciones que refuercen 
las habilidades en ventas de los 
coequiperos 

5.3 Matriz DOFA 

 
 

                                            
24 Ortiz, Adriana, Matiz DOFA norma ISO 9001:2015, Bogotá Colombia: enero 2018. 
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-La estrategia (FO), es un tipo de estrategia ofensiva, ya que se está 

implementando una fortaleza de la empresa para aprovechar la oportunidad 

externa 

 

-La estrategia (DO), es un tipo de estrategia adaptativa, ya que se están las 

oportunidades externas para combatir las debilidades internas de la empresa. 

-La estrategia (FA), es un tipo de estrategia defensiva, ya que se están 

aprovechando las fortalezas para contrarrestar las amenazas 

-La estrategia (DA), es un tipo de estrategia de supervivencia, ya que se 

combinan dos aspectos negativos para evitar que su posición en el mercado 

se vea afectada 

 

 

5.1.5 MATRIZ DE EVALUACIÓN DE FACTORES EXTERNOS 
TABLA 6 Matriz factores externos 

                                            
25 Ortiz, Adriana, Matriz factores externos, Bogotá Colombia: enero 2018. 

‘‘MATRIZ DE EVALUACIÓN DE FACTORES EXTERNOS’’25 

Factores críticos para el 
éxito 

peso Calificación Total ponderado 

FUERZAS 
6. Respaldo 

organizacional 
 

7. Liderazgo 
 
 

8. Distribución de 
áreas 

 
9. Planteamiento de 

metas y objetivos 
 

10. Medios de 
comunicación 
interna 

 
 
0.06 
 
0.15 
 
 
0.10 
 
 
0.18 
 
 
 
0.06 

 
 

4 
 

4 
 
 

3 
 
 

4 
 
 
 

3 

 
 

0.24 
 

0.6 
 
 

0.30 
 
 

0.72 
 
 
 

0.18 
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5.1.6 MATRIZ DE EVALUACIÓN DE FACTORES INTERNOS 
 

TABLA 7 Matriz factores internos 

                                            
26 Ortiz, Adriana, Matriz factores internos, Bogotá Colombia: enero 2018. 

establecidos 

AMENAZAS 
1. Disminución de 

ventas 
 

2. Pérdida de 
certificación iso 
9001 

 
3. Pérdida de clientes 

 
4. Demandas legales 

 
5. Mala reputación 

 
 
0.15 
 
 
0.10 
 
 
0.08 
 
0.06 
 
0.06 

 
 

1 
 

 
1 
 
 

2 
 
 

2 
 

2 

 
 

0.15 
 
 

0.10 
 
 

0.16 
 
 

0.12 
 

0.12 
 
 

Total 1  2.69 

ANALISIS : dado que el resultado total ponderado supera el promedio de 2,5, se 
puede indicar que la posición interna de la compañia es fuerza o fortaleza, 
superando las debilidades. 

‘‘MATRIZ DE EVALUACIÓN DE FACTORES INTERNOS’’26 

Factores críticos para el 
éxito 

peso Calificación Total ponderado 

OPORTUNIDADES 
1. Posicionamiento en 

el mercado 
2. Ampliar portafolio 

de servicios 
3. Aplicación de 

software y canales 
de ventas online 

4. Desarrollo de 
competencias de 
personal 

 
0.10 

 
0.08 

 
 

0.10 
 
 

0.12 
 

 
2 
 

3 
 
 

3 
 

 
4 

 

 
0.2 

 
0.18 

 
 

0.30 
 
 

0.48 
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5.5Matriz de factores externos 

 

5.2 ETAPA 2 – PROPUESTA DE MEJORA 
 
A partir de los resultados obtenidos en la etapa del diagnóstico, se plantean 
mejoras en las falencias encontradas. 
 
 

5.2.1   PLAN DE MEJORA: 
1- Elaboración de diagramas de flujo de cada uno de los procesos de cada 

área de la organización. 
 

2- Elaborar manuales de procedimiento de cada uno de los procesos de la 
organización e incluir los diagramas de flujo dentro del procedimiento 

 
3- Realizar cartas descriptivas de todos los cargos e incluir en ellas el rol 

asignado, las responsabilidades y las competencias de cada cargo. 
 

5. Incrementar ventas 0.15 3 0.45 

DEBILIDADES 
6. Falta de 

capacitación del 
personal 

 
7. Entrega de 

funciones y 
responsbilidades 

 
8. Falta de identidad 

organizacional 
 

9. Falta de 
información 
documentada 

 
10. Asignación de roles 

 
 

0.15 
 
 
 

0.10 
 
 

0.08 
 
 
 

0.06 
 

 
0.06 

 
 

2 
 
 
 

2 
 
 

2 
 

 
 

2 
 

 
2 

 
 

0.3 
 

 
0.2 

 
 

0.16 
 
 
 
 

0.12 
 
 

0.12 
 

total 1  2.51 

ANALISIS : el resultado total ponderado está por encima del promedio, sin embargo la 
diferencia es muy poca, por consiguiente, se deduce que la empresa se encuentra en 
proceso generación e implementación, se recomienda desarrollar frecuentemente 
estrategias que optimicen cada uno de los factores que inciden en el éxito de la 
organización, aprovechando las oportunidades de mejoras y controlando las amenazas 
existentes. 
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4- Diseñar plan de formación y capacitación del personal de la 
organización, el cual incluya capacitaciones de excelencia técnica de 
cada área. Se estructura de la siguiente manera. 

 
- Como primer paso es establecer filtros de formación en el proceso 

de selección, es decir, establecer lo cursos que se le deben asignar 
por cuenta de la empresa al nuevo personal que ingresa a la 
organización 

- Identificar las capacitaciones de excelencia técnica por área, es 
decir, determinar las capacitaciones que desarrollen y fortalezcan las 
competencias funcionales propias de cada cargo, mejorando su 
desempeño 

- Medir la eficacia de las capacitaciones impartidas a través de 
evaluaciones de conocimientos o a través de la evaluación de 
desempeño 

 
 
 
 
 

NIVEL DE IMPORTANCIA 
PERIODO DE TIEMPO 

0.no importante 
1.importante 
2.muy importante 

0.corto (días) 
1.mediano(meses) 
2.largo(años) 

 

*Los siguientes indicadores son establecidos por el autor del proyecto  
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‘‘PLAN DE MEJORA’’27 

Apartado 
de la norma 

ISO 
9001:2015 

Requisito Acción de 
mejora 

Responsable Objetivo Indicador de cumplimiento Priorizació
n 

Tiempo 
implementación 

4.3: 
Determinar 
alcance del 
SGC 

La empresa 
debe 
determinas 
los límites y 
alcance del 
SGC 
implementa
do. 

Se propone 
mantener 
documenta
do el 
alcance, 
objetivos y 
límites de 
SGC a 
través 
procedimie
ntos y 
realiza su 
divulgación 
en la 
organizació
n ya sea a 
través de la 
plataforma 
de 
comunicaci
ón interna 
Vardinet.: 
1. La alta 
dirección 
debe 
establecer 
alcance, 
objetivos y 
limites del 
SGC de la 
organizació
n. 
2. Realizar 
la 
documenta
ción y 
guardar en 

Analista de 
Proyectos y 
Calidad 

Documentar el 
alcance, 
objetivos y 
límites del SGC 
de la 
organización 

FOR-ASM-SGC-02 GESTIÓN 
DEL CONOCIMIENTO 

2. muy 
importante 

0.corto (3 días a 1 
semana) 



 
 

68 
 

                                            
27 Ortiz, Adriana, plan nnde mejora: norma ISO 9001:2015, Bogotá Colombia: enero 2018. 
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la carpeta 
del SGC.  
3. Cargar a 
la Carpeta 
virtual en 
´Vardinet´ 
de Gestión 
documental 
de la 
organizació
n  
4. Divulgar 
la 
información 
documenta
da, dando a 
conocer la 
ruta de 
acceso a 
través de la 
intranet de 
la 
organizació
n ´Vardinet´. 
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4.4: SGC y 
sus 
Procesos 

la 
organizació
n debe 
establecer, 
implementar
, mantener y 
mejorar 
continuame
nte su SGC, 
incluido sus 
procesos e 
interaccione
s. 

se propone 
realizar 
procedimien
tos y 
diagramas 
de flujo a 
cada uno de 
los procesos 
realizados en 
cada área y  
guardarlos 
en la carpeta  
de SGC de la 
organización
: 
1. consultar 
las 
actividades 
de cada 
proceso de 
cada área 
con el 
personal 
encargado 
de la misma. 
2. realizar 
procedimien
tos y 
diagramas 
de flujos de 
los procesos 
de cada área. 
3. anexar a la 
carpeta del 
SGC dentro 
de la carpeta 

 
 
 
 
 

Analista de 
proyectos y 

Calidad 

Elaborar 
procedimientos 
y diagramas de 
flujos de cada 
uno de los 
procesos de la 
organización, 
con el fin de 
servir como 
instrumento de 
apoyo que 
permita definir y 
establecer la 
estructura 
orgánica y 
funcional en la 
organización. 

  2.muy 
importante 

1.mediano 
(1 mes-2 meses) # 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑑𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠

# 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑑𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑛𝑒𝑐𝑒𝑠𝑎𝑟𝑖𝑜𝑠
× 100 

3

11
× 100 = 27,27% 

3

11
× 100 = 27,27% 

# 𝑑𝑖𝑎𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎 𝑓𝑙𝑢𝑗𝑜  𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠

#𝑑𝑖𝑎𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎 𝑓𝑙𝑢𝑗𝑜 𝑛𝑒𝑐𝑒𝑠𝑎𝑟𝑖𝑜𝑠
× 100 
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del proceso 
correspondi
ente y 
cargarla al 
sistema de 
gestión 
documental 
de la 
organización
, el cual se 
encuentra en 
la intranet de 
la 
organización 
´Vardinet´.  
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5.2: política  la empresa 
debe 
establecer, 
implementar 
y mantener 
una política 
de calidad  

se plantea 
generar una 
campaña de 
divulgación 
del SGC, a 
través de la 
plataforma 
de 
comunicació
n interna 
vardínet, la 
idea es 
generar una 
publicidad o 
comunicado 
en la 
plataforma 
que le 
recuerde a 
todo el 
personal de 
la 
organización 
consultar el 
SGC y de ser 
posible 
generar 
encuestas y 
sugerencias 
al SGC de la 
organización
: 
1.cargar 
cualquier 
novedad o 
cambio del 

Analista de 
Proyectos y 
Calidad, 
Analista de 
Comunicacion
es de Gestión 
Humana 

Divulgar 
periódicamente 
la política de 
calidad o 
novedad del 
Sistema de 
Gestión de 
Calidad de la 
Organización a 
través de la 
intranet de la 
organización.  

 

2.important
e 

1.mediana (cada 
mes) 

𝑁°𝑝𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑐𝑜𝑛𝑠𝑢𝑙𝑡𝑎𝑟𝑜𝑛
𝑒𝑙 𝑆𝐺𝐶 𝑒𝑛 𝑝𝑙𝑎𝑡𝑎𝑓𝑜𝑟𝑚𝑎
𝑁°𝑝𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑠𝑒 𝑙𝑒𝑠

𝑛𝑜𝑡𝑖𝑓𝑖𝑐ó

× 100 
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SGC de la 
organización 
a la carpeta 
del SGC  
2. a través de 
la intranet 
´Vardínet´ge
nerar 
mensualmen
te un 
mensaje 
recordatorio 
de consulta a 
cada 
empleado de 
la 
organización 
3. llevar un 
control de 
visitas o 
ingreso a la 
carpeta 
virtual del 
SGC de la 
organización 
en Vardinet. 
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5.3: roles, 
responsabili
dades y 
autoridades 
en la 
organizació
n 

la alta 
dirección 
debe 
asegurarse 
que las 
responsabili
dades y 
autoridades 
para los 
roles 
pertinentes 
se asignen, 
se 
comuniquen 
y se 
entiendan 
en toda la 
organizació
n. 

se propone 
incluir en las 
cartas 
descriptivas 
la asignación 
de roles, 
responsabili
dades y 
autoridad de 
acuerdo a su 
cargo 
nominal, 
hacer 
entrega 
física o 
virtual de las 
cartas 
descriptivas 
de cada 
coequipero, 
de manera 
que la 
persona 
conozca sus 
responsabili
dades y roles 
desempeñad
os en el 
cargo: 
1. establecer 
roles, 
responsabili
dades y 
autoridad a 
cada cargo 
de la 

Practicante de 
Gestión 
Humana/ 
Directora 
Nacional de 
Selección 

Asignar y 
comunicar al 
personal de la 
organización las 
responsabilidad
es, roles y 
autoridades del 
cargo, a través 
de las cartas 
descriptivas 
correspondient
es a cada cargo 
 

  2.muy 
importante 

1.mediano(3 
meses) 

𝑁° 𝑐𝑎𝑟𝑡𝑎𝑠 𝑑𝑒𝑠𝑐𝑟𝑖𝑝𝑡𝑖𝑣𝑎𝑠
𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑦 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑑𝑎𝑠

𝑁° 𝑐𝑎𝑟𝑡𝑎𝑠 𝑑𝑒𝑠𝑐𝑟𝑖𝑝𝑡𝑖𝑣𝑎𝑠 𝑒𝑛 𝑙𝑎 
𝑒𝑚𝑝𝑟𝑒𝑠𝑎

× 100 

22

22
× 100 = 100% 
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organización 
2.realizar 
cartas 
decriptivas 
mediante 
entrevistas 
directas con 
el personal 
de la 
organización  
3.incluir 
dentro de las 
cartas 
descriptivas 
las 
responsabili
dades, roles 
y autoridad, 
asignadas de 
acuerdo a  
cada cargo 
4.pedir 
autorización 
y aprobación 
de las cartas 
descriptivas 
a la persona 
correspondi
ente 
5. hacer 
entrega 
fisica a cada 
trabajador de 
su carta 
descriptiva  



 
 

76 
 

6.2: 
objetivos 
de calidad 

la 
organizació
n debe 
establecer 
unos 
objetivos 
de calidad y 
los planes 
de acción 
para 
cumplirlos 

se propone 
diseñar un 
plan de 
formación, 
que incluya 
capacitacio
nes de 
excelencia 
técnica de 
acuerdo a 
los cargos 
de cada 
área: 
1. 
establecer 
filtros en el 
proceso de 
selección 
con el fin de 
identificar 
las 
competenci
as a 
fortalecer 
por parte de 
la 
organizació
n. 
2. identificar 
y asignar 
los cursos 
de 
excelencia 
técnica de 
cada área. 
3.hacer una 

Área de 
formación y 
desarrollo de 
Gestión  
Humana 

Diseñar un plan 
de formación 
con 
capacitaciones 
de excelencia 
técnica, con el 
fin de 
contribuir al 
cumplimiento 
de metas e 
indicadores 
establecidos. 

 
  

 

2.muy 
importante 

2.largo(cada mes 
que ingrese nuevo 
personal a la 
organización) 

3

12
× 100 = 25% 

𝑁° 𝑐𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠
𝑒𝑥𝑐𝑒𝑙𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 𝑡é𝑐𝑛𝑖𝑐𝑎 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑

𝑁° 𝑐𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 𝑒𝑥𝑐𝑒𝑙𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎
𝑡é𝑐𝑛𝑖𝑐𝑎

× 100 
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medición de 
la eficiencia 
de la 
capacitació
n impartida  
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6.3 
Planificació
n de los 
Cambios 

La 
Organizaci
ón 
Internacion
al de 
Estandariza
ción (ISO) 
quiere que 
los casos 
en lo que se 
deban 
realizar 
cambios en 
el Sistema 
de Gestión 
de la 
Calidad que 
influyan en 
la 
satisfacció
n del cliente 
cuente con 
una 
planificació
n según la 
metodologí
a. 

en cuanto a 
la 
reasignació
n de 
autoridades 
y 
responsabil
idades, 
nuevamente 
se propone 
asignar o 
reasignar a 
través de 
cartas 
descriptivas 
las 
responsabil
idades y 
autoridades 
de cada 
cargo: 
1. elaborar 
cartas 
descriptivas 
de cada 
cargao 
mediante 
entrevistas 
directas con 
el personal 
de la 
organizació
n 
2.incluir 
dentro de 
las cartas 

Practicante 
de Gestión 
Humana/ 
Directora 
Nacional de 
Selección 

 
Dar a conocer a 
través de las 
cartas 
descriptivas, 
las autoridades 
y 
responsabilida
des 
correspondient
es a cada 
cargo. 

  2.muy 
importante 

1.mediano(3 
meses) 

𝑁° 𝑐𝑎𝑟𝑡𝑎𝑠 𝑑𝑒𝑠𝑐𝑟𝑖𝑝𝑡𝑖𝑣𝑎𝑠
𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠

𝑁° 𝑐𝑎𝑟𝑡𝑎𝑠 𝑑𝑒𝑠𝑐𝑟𝑖𝑝𝑡𝑖𝑣𝑎𝑠 𝑒𝑛 𝑙𝑎 
𝑒𝑚𝑝𝑟𝑒𝑠𝑎

× 100 

22

22
× 100 = 100% 
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descriptivas 
las 
responsabil
idades y 
autoridad 
correspondi
entes a cada 
cargo 
3.una vez a 
probadas 
las cartas 
descriptivas
, hacer 
entrega  de 
las misma a 
cada 
coequipero. 
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7.1: 
recursos 

la 
organizació
n debe 
determinar 
los recursos 
necesarios 
para el 
establecimie
nto, 
implementa
ción y 
mantenimie
nto del SGC. 

se propone 
asignar a 
más de una 
persona 
encargada 
de 
administrar 
el SGC de la 
organización
, adicional 
sensibilizar a 
todas las 
áreas sobre 
la 
importancia 
de conocer 
el 
funcionamie
nto del SGC  
1. la gerencia 
general debe 
seleccionar 
dentro del 
personal de 
la 
organización 
a la persona 
idónea para 
apoyar en la 
administraci
ón del SGC. 
se 
recomienda 
que sea una 
persona que 
ya esté 

Gerencia 
General 

Asignar el 
recurso humano 
necesario para 
la buena 
administración 
del Sistema de 
Gestión de 
Calidad de la 
organización. 

  1. 
importante 

0.cotro(1 mes) 

𝑁°𝑝𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑠 𝑎𝑑𝑚𝑖𝑛𝑖𝑠𝑡𝑟𝑎𝑛
𝑒𝑙 𝑆𝐺𝐶

𝑁°𝑝𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑠 𝑎𝑠𝑖𝑔𝑛𝑎𝑑𝑎𝑠
𝑝𝑎𝑟𝑎 𝑎𝑑𝑚𝑖𝑛𝑖𝑠𝑡𝑟𝑎𝑟 𝑆𝐺𝐶

× 100 
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familiarizado 
con el SGC 
de la 
organización 
2. una vez 
asignada la 
nueva 
persona, es 
necesario 
capacitarla 
en cuanto a 
toda la 
documentaci
ón, procesos 
y actividades 
del SGC. 
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7.2: 
competenci
a 

La 
organizació
n debe 
establecer 
las 
competenci
as 
necesarias 
de las 
personas 
que 
realizan 
bajo su 
control un 
trabajo que 
afecta la 
realización 
del SGC. 

Se propone 
elaborar un 
diccionario 
de 
competenci
as 
funcionales 
correspondi
ente a cada 
cargo e 
incluir 
dentro de 
las cartas 
descriptivas 
las 
competenci
as 
funcionales 
de cada 
cargo: 
1. actualizar 
o realizar el 
diccionario 
de 
competenci
as 
correspondi
ente a cada 
cargo en la 
organizació
n 
2.incluir 
dentro de 
las cartas 
descriptivas 
las 

Área de 
selección y 
área de 
formación y 
desarrollo de 
Gestión  
Humana 

 
Establecer las 
competencias 
funcionales de 
cada cargo y 
divulgarlas al 
personal de la 
organización. 

  2.muy 
importante 

1.mediano(3 
meses) 

𝑁° 𝑐𝑎𝑟𝑡𝑎𝑠 𝑑𝑒𝑠𝑐𝑟𝑖𝑝𝑡𝑖𝑣𝑎𝑠
𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑎𝑠

𝑁° 𝑐𝑎𝑟𝑡𝑎𝑠 𝑑𝑒𝑠𝑐𝑟𝑖𝑝𝑡𝑖𝑣𝑎𝑠 𝑒𝑛 𝑙𝑎 
𝑒𝑚𝑝𝑟𝑒𝑠𝑎

× 100 

22

22
× 100 = 100% 
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competenci
as 
funcionales 
de cada 
cargo 
3. divulgar 
las 
competenci
as 
funcionales 
de cada a 
traves de la 
entrega de 
las cartas 
descriptivas 
a cada 
personal de 
la 
organizació
n. 
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7.3: toma de 
conciencia 

la 
organizació
n debe 
asegurarse 
que sus 
trabajadores 
tomen 
conciencia 
sobre la 
implementa
ción del 
SGC. 

se plantea 
también 
generar una 
campaña de 
divulgación 
del SGC, a 
través de la 
plataforma 
de 
comunicació
n interna 
vardínet, la 
idea es 
generar una 
publicidad o 
comunicado 
en la 
plataforma 
que le 
recuerde a 
todo el 
personal de 
la 
organización 
consultar el 
SGC y de ser 
posible 
generar 
encuestas y 
sugerencias 
al SGC de la 
organización
: 
1.cargar 
cualquier 
novedad o 

Analista de 
Proyectos y 
Calidad, 
Analista de 
Comunicacion
es de Gestión 
Humana 

Socializar el 
SGC a todo el 
personal de la 
organización. 

  1. 
importante 

1.mediano(cada 
mes) 

𝑁°𝑝𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑐𝑜𝑛𝑠𝑢𝑙𝑡𝑎𝑟𝑜𝑛
𝑒𝑙 𝑆𝐺𝐶 𝑒𝑛 𝑝𝑙𝑎𝑡𝑎𝑓𝑜𝑟𝑚𝑎
𝑁°𝑝𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑠 𝑞𝑢𝑒 𝑠𝑒 𝑙𝑒𝑠

𝑛𝑜𝑡𝑖𝑓𝑖𝑐ó

× 100 
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cambio del 
SGC de la 
organización 
a la carpeta 
del SGC  
2. a través de 
la intranet 
´Vardínet´ge
nerar 
mensualmen
te un 
mensaje 
recordatorio 
de consulta a 
cada 
empleado de 
la 
organización 
3. llevar un 
control de 
visitas o 
ingreso a la 
carpeta 
virtual del 
SGC de la 
organización 
en Vardinet. 



 
 

86 
 

7.5 
información 
documentad
a 

la empresa 
debe 
conservar 
toda la 
documentac
ión 
requerida 
por la norma 

se propone 
actualizar la 
versión de 
los 
documentos 
modificados, 
realizar 
manuales de 
procedimien
tos de todos 
los procesos 
de la 
organización 
y guardarlos 
en una 
carpeta del 
SGC, 
adicionalme
nte se 
recomienda 
realizar la 
documentaci
ón sobre la 
marcha de 
las 
capacitacion
es realizadas 
al nuevo 
personal 
ingresado y 
enviar el 
registro de 
evidencia 
cada mes a 
el área de 

analista de 
proyectos y 
calidad 

Mantener 
información 
documentada 
de cada una de 
las actividades 
realizadas en 
pro del SGC 
 

  2.muy 
importante 

1.mediano(2 meses) 

#𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑑𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠

#𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑑𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑛𝑒𝑐𝑒𝑠𝑎𝑟𝑖𝑜𝑠
× 100 

3

11
× 100 = 27,27% 

𝑐𝑎𝑛𝑡 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑔𝑖𝑠𝑡𝑟𝑜𝑠 𝑒𝑛𝑣𝑖𝑎𝑑𝑜𝑠 𝑎

𝑔𝑒𝑠𝑡𝑖ó𝑛 𝑑𝑜𝑐𝑢𝑚𝑒𝑡𝑎𝑙

𝑐𝑎𝑛𝑡 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑔𝑖𝑠𝑡𝑟𝑜𝑠 𝑎𝑙 𝑎ñ𝑜
× 100 
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Gestión 
documental. 

  
  

  
  

8.5   produc
ción y 
provisión 
del servicio 

La 
organizació
n debe 
implementar 
la 
producción, 
provisión 
del servicio 
bajo 
condiciones 
controladas 

para tener 
disponibilida
d de la 
información 
documentad
a, se 
propone 
realizar 
diagramas 
de flujo de 
cada 
proceso de 
cada área, 
caracterizaci
ón de cada 
proceso, con 
el fin de 
mantener las 
actividades 
de cada 
proceso 
documentad
as y 
optimizar el 
proceso de 
entrenamien
to en el 
cargo: 
1. consultar 
las 
actividades 
de cada 
proceso de 

Analista de 
Proyectos y 
Calidad/ 
Directores de 
Área 

 
Disponer de 
información 
documentada a 
cerca de los 
procesos del 
SGC, a través 
del uso de 
herramientas 
como 
procedimientos, 
diagramas de 
flujo, 
caracterización 
de procesos, 
etc. 

 
 

2.muy 
importante 

1.mediano(3 
meses) 

3

12
× 100 = 25% 

# 𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑑𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑜𝑠 𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠

#𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑑𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜𝑠 𝑛𝑒𝑐𝑒𝑠𝑎𝑟𝑖𝑜𝑠
× 100 

# 𝑑𝑖𝑎𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎 𝑓𝑙𝑢𝑗𝑜  𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠

#𝑑𝑖𝑎𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎 𝑓𝑙𝑢𝑗𝑜 𝑛𝑒𝑐𝑒𝑠𝑎𝑟𝑖𝑜𝑠
× 100 

3

11
× 100 = 27,7% 
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cada área 
con el 
personal 
encargado 
de la misma. 
2. realizar 
diagramas 
de flujos de 
los procesos 
de cada área. 
3. anexar a la 
carpeta del 
SGC dentro 
de la carpeta 
del proceso 
correspondi
ente y 
cargarla al 
sistema de 
gestión 
documental 
de la 
organización
, el cual se 
encuentra en 
la intranet de 
la 
organización 
´Vardinet´. 
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8.7 control 
de salidas 
no 
conformes 

la 
organizació
n debe 
asegurarse 
de 
identificar y 
tratar las 
salidas que 
se 
consideren 
no 
conformes. 

Se propone 
a la 
organizació
n realizar la 
identificació
n y registros 
de las 
salidas no 
conformes a 
través del 
sistema 
integrado 
de la 
organizació
n SICS, ya 
que es la 
plataforma 
oficial por la 
cual se 
manejan 
todos los 
procesos de 
la 
organizació
n lo cual 
facilita el 
proceso de 
tratamiento 
de SNC ya 
que 
automática
mente se 
genera una 
base datos 
con todas 

Director de 
área 

Facilitar el 
registro de las 
SNC generadas 
en cada 
proceso a 
través del 
Sistema 
Integrado de 
Corredores 
Sics. 
 

  2.muy 
importante 

1.mediano(cada 
mes) 

𝑐𝑎𝑛𝑡 𝑑𝑒 𝑠𝑎𝑙𝑖𝑑𝑎𝑠 𝑛𝑜 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠
𝑚𝑎𝑛𝑒𝑗𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑒𝑛 𝑠𝑖𝑐𝑠 𝑎𝑙 𝑚𝑒𝑠

𝑐𝑎𝑛𝑡 𝑑𝑒 𝑠𝑎𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑛𝑜 𝑐𝑜𝑛𝑓𝑜𝑟𝑚𝑒𝑠 
𝑡𝑟𝑎𝑡𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑎𝑙 𝑚𝑒𝑠

× 100 
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las SNC de 
cada 
proceso. 
1.identificar 
a través de 
la 
plataforma 
SICS las 
salidas no 
conformes 
generadas 
en cada 
proceso. 
2.realizar el 
registro 
masivo a 
través de la 
plataforma 
SICS 
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9.1 
Seguimiento
, medición, 
análisis y 
evaluación. 

La empresa 
debe realizar 
seguimiento 
y medición 
al SGC, con 
el fin de 
medir su 
eficacia. 

Es necesario 
reforzar el 
proceso de 
evaluación 
de 
desempeño 
de la 
organización
, ya que los 
líderes 
realizan la 
evaluación 
de acuerdo a 
sus criterios, 
lo que 
genera que 
el resultado 
no sea el de 
la situación.  
Se propone 
que el área 
de Gestión 
Humana 
imparta una 
capacitación 
de gestión 
de 
desempeño 
a los líderes 
de la 
organización
, con el fin de 
reforzar el  
funcionamie
nto del 
proceso y 

Área de 
Gestión 
humana 

Realizar una 
capacitación del 
proceso de 
evaluación de 
desempeño a 
los directivos de 
la organización 
con  el fin de 
reforzar el 
conocimiento 
del proceso 

  2.muy 
importante 

0.corto(1 día) 

𝑁°𝑝𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑠 𝑎𝑠𝑖𝑠𝑡𝑖𝑒𝑟𝑜𝑛 𝑎 𝑙𝑎
𝑐𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖ó𝑛

𝑁°𝑝𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑠 𝑖𝑛𝑠𝑐𝑟𝑖𝑡𝑎𝑠 𝑒𝑛 
𝑙𝑎 𝑐𝑎𝑝𝑎𝑐𝑖𝑡𝑎𝑐𝑖ó𝑛

× 100 

10

10
× 100 = 100% 
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acordar los 
mismos 
criterios de 
evaluación, 
obteniendo 
un resultado 
real de la 
situación 
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10: mejora la 
organizació
n debe 
identificar 
las 
oportunidad
es de mejora 
e 
implementar 
cualquier 
acción para 
cumplir con 
los 
requisitos 
del cliente y 
aumentar su 
satisfacción. 

se propone a 
la 
organización 
implementar 
diagramas 
de flujo de 
cada 
proceso, con 
el fin de 
identificar 
oportunidad
es de mejora 
en la 
organización
: 
1. consultar 
las 
actividades 
de cada 
proceso de 
cada área 
con el 
personal 
encargado 
de la misma. 
2. realizar 
diagramas 
de flujos de 
los procesos 
de cada área. 
3. anexar a la 
carpeta del 
SGC dentro 
de la carpeta 
del proceso 
correspondi

Analista de 
proyectos y 
calidad 

 
Identificar 
oportunidades 
de mejora de los 
procesos a 
través de 
diagramas de 
flujos realizados 
a cada uno de 
los procesos de 
la organización. 

  2.muy 
importante 

1.mediano(3 
meses) 

3

11
× 100 = 27,27% 

#𝑑𝑖𝑎𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎 𝑓𝑙𝑢𝑗𝑜  𝑟𝑒𝑎𝑙𝑖𝑧𝑎𝑑𝑜𝑠

# 𝑑𝑖𝑎𝑔𝑟𝑎𝑚𝑎 𝑓𝑙𝑢𝑗𝑜 𝑛𝑒𝑐𝑒𝑠𝑎𝑟𝑖𝑜𝑠
× 100 



 
 

94 
 

TABLA 8 Propuesta de mejora 

 

ente y 
cargarla al 
sistema de 
gestión 
documental 
de la 
organización
, el cual se 
encuentra en 
la intranet de 
la 
organización 
´Vardinet´.  
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5.4 ETAPA 3- ANÁLISIS BENEFICIO-COSTO 
 

TABLA 9 cálculo de valores 

‘‘CALCULO DE VALORES’’28 

ETAPA 1 

Recurso humano: el salario del 
practicante es $957000 mensuales. 
 
Debido a que fueron necesarios 15 días 
para la elaboración del diagnóstico, 
corresponde a la mitad del salario 
 

$957000

2
= $478500 

 
 

Servicios públicos: incluye internet 
y servicio de electricidad utilizado 
durante dos horas por 15 días 
 
Debido a que el diagnostico se 
realizó en un café internet donde 
la hora tiene un costo de $1000 
 

$1000 × 2ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠 × 15𝑑𝑖𝑎𝑠
= $30000 

ETAPA 2 

Salario de practicante al mes es 957000 

957000 × 2𝑚𝑒𝑠𝑒𝑠 = $1´914000 

ETAPA 3 

Recurso humano: 
 
Salario analista: 1´800.000 mensual 

180.000 

30 𝑑í𝑎𝑠
= $60.000 

$60.000 × 3𝑑𝑖𝑎𝑠 = $180.000  
 
Salario Practicante: 957000 mensual 

957.000 

30 𝑑í𝑎𝑠
= $31.900/𝑑𝑖𝑎𝑠 

 

$31.900 × 3𝑑𝑖𝑎𝑠 = $95.700 

Transporte: 20.000 pesos diarios 
 

$20.000 × 3𝑑𝑖𝑎𝑠 = $60.000 
 
Costo capacitación externa: 
1´500.000 
 

Total= $𝟏𝟖𝟎. 𝟎𝟎𝟎 + $𝟗𝟓. 𝟕𝟎𝟎 +
$𝟔𝟎. 𝟎𝟎𝟎 + $𝟏𝟓𝟎𝟎. 𝟎𝟎𝟎 =
$𝟏´𝟗𝟎𝟓𝟕𝟎𝟎 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                            
28 Ortiz, Adriana, Estudio económico: matriz cálculo de valores, Bogotá Colombia: enero 2018. 
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5.3.1 INVERSIÓN INICIAL 
TABLA 10 inversión real 

‘‘PRODUCTO’’29 INVERSIÓN 
REAL en pesos 

JUSTIFICACIÓN 

1- Diagnóstico 
 

$508.500 Para la realización de esta etapa 
del proyecto fue necesario el uso 
de recurso humano y servicios. 
Recurso humano: $478500  
Servicios: $30.000 
El desarrollo de esta etapa se 
elaboró en un periodo de 15 días 
dos horas diarias.   

2- Plan de mejora $1´914000 Esta propuesta de mejora se 
elaboró en un tiempo de dos 
meses donde fue necesario el uso 
del recurso humano 
Recurso humano: $1´914000 

3- Sensibilización 
del personal 

$1´905700 Para el desarrollo de esta etapa 
del proyecto fue necesario el uso 
de los siguientes recursos: 
Recurso humano: 275.700 
Transporte: 60.000 
Capacitación proveedor externo: 
1´500.000 
Capacitación proveedor interno. 
 

Total inversión real $𝟓𝟎𝟖. 𝟓𝟎𝟎
+ $𝟏´𝟗𝟏𝟒𝟎𝟎𝟎
+ $𝟏´𝟗𝟎𝟓. 𝟕𝟎𝟎 = 

$4´328.200 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                            
29 Ortiz, Adriana, Estudio económico: matriz inversión inicial, Bogotá Colombia: enero 2018. 
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5.3.2 BENEFICIOS DEL PROYECTO 
TABLA 11 Matriz de Beneficios 

                                            
30 Ortiz, Adriana, Estudio económico: matriz de beneficios, Bogotá Colombia: enero 2018. 

PRODUCTO ‘‘BENEFICIOS’’30 JUSTIFICACIÓN 

1- Diagnóstico 
 

 
 
 
-Identificación de los 
requisitos no cumplidos 
por parte de la empresa 
ante la norma Iso 
9000:2015 

Con la identificación del no 
cumplimiento de 
requisitos, se previene no 
conformidades 
encontradas en el proceso 
de auditoría, 
disminuyendo los costos 
que conlleva realizar los 
cambios sugeridos por el 
auditor, ya que la empresa 
ha gastado 15´000.000 en 
la corrección de no 
conformidades 
encontradas  en el proceso 
de auditoría, como lo son 
cambio de cotizador e 
implementación de 
formularios 

2- Plan de mejora Elaboración de 
procedimientos 
 
Cartas descriptivas  
 
Plan de formación y 
capacitación 

Con la elaboración de 
procedimientos y cartas 
descriptivas se le da 
cumplimiento a los 
requisitos exigidos por la 
norma en los apartados 
5.3,  7.2 y 7.5, los cuales 
benefician a la 
organización en el 
establecimiento de 
procesos, lo cual lleva a la 
organización al 
cumplimiento de la norma 
y conservación de la 
certificación, que de 
perderla puede ocasionar 
la pérdida de clientes, 
convenios con financieras, 
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5.3.3 EGRESOS DEL PROYECTO 
TABLA 12 Matriz de Egresos 

aseguradoras generando 
un costo estimado de 
30´000.000 al año 

3- Sensibilización 
del personal 

Realización de 
capacitaciones y diseños 
instruccionales 

Con la realización de las 
capacitaciones de 
fortalecen las 
competencias de los 
empleados, lo cual mejora 
el desempeño de sus 
funciones, reduciendo los 
errores, tiempos de 
reproceso y aumenta la 
consecución de clientes y 
por ende las ventas en un 
30% con un valor estimado 
de 50´000.000 al año 
 

PRODUCTO ‘‘EGRESOS’’ JUSTIFICACIÓN 

1- Diagnóstico 
 

-realización del 
diagnóstico 
periódicamente 

Para asegurar el 
cumplimiento de los 
requisitos de la norma se 
debe realizar un 
diagnóstico anual , lo cual 
genera un costo mínimo 
para la organización de 
$1´000000 

2- Plan de mejora Actualización de 
procedimientos, cartas 
descriptivas y 
retroalimentación del 
plan de formación 

Para la mejora continua del 
SGC de la organización es 
necesario la actualización 
y retroalimentación del 
plan de mejora para lo cual 
la empresa debe invertir 
anualmente un estimado 
de 5´000000 

3- Sensibilización 
del personal 

-capacitación periódica 
del nuevo personal 
ingresado y antiguo 

Para el correcto 
entrenamiento en el cargo 
y desarrollo de habilidades 
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‘‘PROYECCIÓN DE BENEFICIOS’’31 
 
 

TABLA 13 proyección de beneficios 2020 

PROYECCIÓN DE BENEFICIOS 

PERIODO PRODUCTO  BENEFICIO  
‘‘PRONOSTICO 
INFLACIÓN’’32  INFLACIÓN  VALOR TOTAL 

2020 

1. Diagnostico  $       15.000.000  3,3%  $           495.000   $ 15.495.000  

2. Plan de mejora  $       30.000.000  3,3%  $           990.000   $ 30.990.000  

3. Sensibilización 
del personal  $       50.000.000  3,3%  $       1.650.000   $ 51.650.000  

TOTAL BENEFICIO  $ 98.135.000  

 
 
 
 
 
 

                                            
31 Ortiz, Adriana, Estudio económico: matriz proyección beneficios, Bogotá Colombia: enero 2018. 
32 Vega, Juan, Anif alerta por directorio de cifras de empleo, Bogotá Colombia: 3 septiembre de 2018. 

de los trabajadores, la 
empresa de mantener el 
plan de formación y 
capacitación del personal, 
lo cual genera un costo 
estimado anual de 
5´000.0000 
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TABLA 14 proyección de beneficios 2021 

PROYECCIÓN DE BENEFICIOS 

PERIODO PRODUCTO  BENEFICIO  
PRONOSTICO 
INFLACIÓN  INFLACIÓN  VALOR TOTAL 

2021 

1. Diagnostico  $       15.000.000  3,24%  $           486.000   $ 15.486.000  

2. Plan de mejora  $       30.000.000  3,24%  $           972.000   $ 30.972.000  

3. Sensibilización 
del personal  $       50.000.000  3,24%  $       1.620.000   $ 51.620.000  

TOTAL BENEFICIO  $ 98.078.000  

 
 
 
 
 
 

 

TABLA 15 proyección de beneficios 2022 

PROYECCIÓN DE BENEFICIOS 

PERIODO PRODUCTO  BENEFICIO  
PRONOSTICO 
INFLACIÓN  INFLACIÓN  

VALOR 
TOTAL 

2022 

1. Diagnostico 
 $       
15.000.000  3,26% 

 $           
489.000  

 $ 
15.489.000  

2. Plan de 
mejora 

 $       
30.000.000  3,26% 

 $           
978.000  

 $ 
30.978.000  

3. 
Sensibilización 
del personal 

 $       
50.000.000  3,26% 

 $       
1.630.000  

 $ 
51.630.000  

TOTAL BENEFICIO 
 $ 
98.097.000  

 

PROYECCIÓN DE EGRESOS 
 
 



 
 

101 
 

TABLA 16 proyección de egresos 2020 

‘‘PROYECCIÓN DE EGRESOS’’33 

PERIODO PRODUCTO  EGRESOS  
‘‘PRONOSTICO 
INFLACIÓN’’34  INFLACIÓN  VALOR TOTAL 

2020 

1. Diagnostico  $    1.000.000  3,3%  $       33.000   $     1.033.000  

2. Plan de 
mejora  $    5.000.000  3,3%  $     165.000   $     5.165.000  

3. 
Sensibilización 
del personal  $    5.000.000  3,3%  $     165.000   $     5.165.000  

TOTAL EGRESO  $  11.363.000  

 

TABLA 17 proyección de egresos 2021 

PROYECCIÓN DE EGRESOS 

PERIODO PRODUCTO  EGRESOS  
PRONOSTICO 
INFLACIÓN  INFLACIÓN  VALOR TOTAL 

2021 

1. Diagnostico 
 $    
1.000.000  3,24% 

 $       
32.400  

 $     
1.032.400  

2. Plan de 
mejora 

 $    
5.000.000  3,24% 

 $     
162.000  

 $     
5.162.000  

3. 
Sensibilización 
del personal 

 $    
5.000.000  3,24% 

 $     
162.000  

 $     
5.162.000  

TOTAL EGRESO  $  11.356.400  

 
 

TABLA 18 proyección de egresos 2022 

PROYECCIÓN DE EGRESOS 

PERIODO PRODUCTO  EGRESOS  
PRONOSTICO 
INFLACIÓN  INFLACIÓN  VALOR TOTAL 

2022 
1. Diagnostico 

 $    
1.000.000  3,26% 

 $       
32.600  

 $     
1.032.600  

2. Plan de 
mejora 

 $    
5.000.000  3,26% 

 $     
163.000  

 $     
5.163.000  

                                            
33 Ortiz, Adriana, Estudio económico: matriz proyección beneficios, Bogotá Colombia: enero 2018. 
34 Vega, Juan, Anif alerta por directorio de cifras de empleo, Bogotá Colombia: 3 septiembre de 2018. 
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3. 
Sensibilización 
del personal 

 $    
5.000.000  3,26% 

 $     
163.000  

 $     
5.163.000  

TOTAL EGRESO  $  11.358.600  

 
 

5.3.4 CALCULO DE RELACIÓN BENEFICIO COSTO 
 
 
Tasa de interés usada 4.25% establecida por el Banco de la República. 

‘‘Formulas’’35: 
B

C
=  

Valor presente de beneficios

Valor presente de egresos
 

𝑉𝐴 =  
VF

(1 + i)𝑛
 

B

C
=  

$𝟗𝟖. 𝟎𝟗𝟕. 𝟎𝟎𝟎  
(1 + 0.0425)3 +

$ 𝟗𝟖. 𝟎𝟕𝟖. 𝟎𝟎𝟎  
(1 + 0.0425)2 +

$ 𝟗𝟖. 𝟏𝟑𝟓. 𝟎𝟎𝟎 
(1 + 0.0425)1

 $  𝟏𝟏. 𝟑𝟓𝟖. 𝟔𝟎𝟎  
(1 + 0.0425)3 +

$  𝟏𝟏. 𝟑𝟓𝟔. 𝟒𝟎𝟎 
(1 + 0.0425)2 +

 $  𝟏𝟏. 𝟑𝟔𝟑. 𝟎𝟎𝟎 
(1 + 0.0425)1 + $𝟒´𝟑𝟐𝟖. 𝟐𝟎𝟎 

=
270´960.513.2

35´702.575.21
= 7.58 

 

 

Quiere decir que por cada peso invertido en el proyecto se recibirá 7.58 pesos 
adicionales, concluyendo así que el proyecto es viable 

                                            
35 Vega, Teodoro, Valor actual neto (VAN): enero 17 de 2017. 



 
 

103 
 

5.3.5 CALCULO DEL VALOR PRESENTE NETO 

 
‘‘imagen  1flujo neto’’36 

 
 
 
 
 
 

                                            
36 Ortiz, Adriana, Estudio económico: flujo neto, Bogotá Colombia: enero 2018. 
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5.4 ETAPA 4-SENSIBILIZACIÓN DE PERSONAL 

 
El crecimiento de indicadores que se evidencian en los dos últimos trimestres 
del año 2018 fue el resultado de las capacitaciones realizadas al área de 
cartera, ventas y técnica de la organización. 

1 y 2  trimestre 2018 3 y 4 trimestre 2018     

proceso indicador proceso indicador Capacitaciones Descripción 

  Ventas 57% Ventas 61% Habilidades 
comerciales 

Se le da a conocer a todo el 
equipo de venta de la 
organización técnicas de 
ventas, solución de 
problemas y negociación. 
Esta capacitación fue 
realizada por un proveedor 
eterno. FOCUS. 

suscripción 34% suscripción 37% Políticas de 
suscripción y 
trámites de 
pólizas 

A través de una cartilla 
interactiva se les 
comunican a los técnicos 
del proceso de suscripción, 
el procedimiento adecuado 
para la suscripción de 
pólizas. Esta capacitación 
la dicta personal de la 
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5.4.1 EVIDENCIA DE CAPACITACIONES  
 

- Contenido de Capacitación Habilidades Comerciales ir al anexo 10 

- Formato de evidencias de capacitaciones ir al anexo 11 

- Diseños Instruccionales de cada capacitación ir a anexo 12 Manual de 
habilidades comerciales 

 
 

5.4.2 ACCIONES DE MEJORAS QUE SE REALIZARON EN LA 
ORGANIZACIÓN 
 
‘‘DIAGRAMA DE FLUJOS’’37 
 
Proceso cartera-Aplicación de pagos 
 
TABLA 20 Proceso cartera-Aplicación de pagos 
 

Nº ACTIVIDAD RESPONSABLE 
DOCUMENTO Y/O 
REGISTRO  

0. Inicio   

                                            
37 Ortiz, Adriana, Plan de mejora: diagramas de flujo Bogotá Colombia: enero 2018. 

Organización 

cartera 61% cartera 68% Curso 
cartera(recaudos) 

Se desarrolla una 
capacitación en el área de 
cartera, debido a la gran 
pérdida de tiempo y dinero 
en el proceso de recaudo 
de primas y legalización de 
pagos. Esta capacitación 
es realizada por el personal 
con experiencia de la 
organización. 

Gestión 
Humana 

72% Gestión 
Humana 

100%     

 VER ANEXO 13- COPIA BRUJULA, EN CARPETA DE EVIDENCIAS 

TABLA 19 Matriz indicadores 
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Nº ACTIVIDAD RESPONSABLE 
DOCUMENTO Y/O 
REGISTRO  

1 

 
Recibir proceso por SICS. y 
verificar que el proceso tenga 
adjunto el soporte de pago. 
 
 
*Existe el caso donde el cliente 
envía correo con el soporte del 
recaudo. En este caso 
continua con la actividad 3 
 
 

Analista Tecnólogo 
y/o  
Auxiliar 
Administrativo 

 

2 

Consultar la cartera del cliente, 
para   verificar la póliza que se 
va a pagar, el valor y que la 
póliza esté a nombre de a 
quien se le generó el proceso. 
 

a)  Si no presenta 
inconsistencias se 
proceden con la 
aplicación del pago, y 
queda como 
legalización en trámite y 
se envía a la compañía 
aseguradora para que lo 
legalice. 

 
b) Si   presentan 

inconsistencias, se deja 
pendiente como 
seguimiento para 
validación de la 
información, con el 
Asesor comercial Y 
Realizar seguimiento y 
legalización del pago. 

  

3 

Aplicar el pago como 
“legalización en trámite”. 
 
*En caso que la compañía de 
seguros tenga una 

Auxiliar 
administrativo y 
Analista Tecnólogo 

INS-ASM-CAR-05    
Ingreso Recibo de 
Caja Aseguradora 
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Nº ACTIVIDAD RESPONSABLE 
DOCUMENTO Y/O 
REGISTRO  

herramienta por medio de su 
página web para verificar se 
realiza por medio de la misma, 
de lo contrario y se legaliza 
como “Pago directo” y # de 
RC. Ver Instructivo INS-ASM-
CAR-05    Ingreso Recibo de 
Caja Aseguradora 

4 

Enviar a la compañía de 
seguros para validar que 
corresponda con la 
información entregada por el 
cliente. 

Auxiliar 
administrativo y 
Analista Tecnólogo 

 

5 
Realizar seguimiento a la 
compañía de seguros. 

Auxiliar 
administrativo y 
Analista Tecnólogo 

 

6 

Realizar seguimientos según 
reporte y solicitar la 
confirmación de la legalización 
del pago con su respectivo 
(RC) Recibo de caja de la 
aseguradora. 
 
*Si para el momento de realizar 
la legalización se identifican 
pagos de cuota inicial, se debe 
solicitar el documento físico 
del pagaré, con los 
documentos soporte de la 
financiación, para que el 
analista valide que cumpla con 
todos los requisitos para 
poder financiar la póliza y 
posterior legalización frente a 
la financiera que corresponda, 
cambiando el estado a 
“Legalización en trámite”. 

Auxiliar 
administrativo y 
Analista Tecnólogo 
 
 
 
 

RC, pagaré, 
Voucher o cuota en 
efectivo 

7 

Ingresar a SICS y cambiar el 
estado de recaudos previa 
confirmación por parte de la 
Aseguradora a “Pago directo” 
e ingresar el # de RC. Ver 

Auxiliar 
administrativo y 
Analista Tecnólogo 
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Nº ACTIVIDAD RESPONSABLE 
DOCUMENTO Y/O 
REGISTRO  

instructivo INS-ASM-CAR-05 
Ingreso Recibo de Caja 
Aseguradora 
** Cuando la financiera 
confirme el desembolso, 
cambiar el estado a “Pago 
directo”. 

8 FIN   

 
 ‘‘proceso cartera’’ 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

DIAGRAMA 1 proceso cartera 
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5.6.1 Diagrama de flujo proceso cartera 
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Proceso Suscripción 
 
TABLA 21 proceso suscripción 

Nº ACTIVIDAD RESPONSABLE 
DOCUMENTO Y/O 
REGISTRO  

0 Inicio   

1 

Revisar bandeja de tareas en 
SICS los procesos asignados, 
atendiéndolos  por orden de 
llegada. 

 Analista 
Tecnólogo SOM 

 

2 

Revisar documentos soporte 
(SARLAFT, fotocopia de 
documento de identidad), 
solicitud de seguro (autos, 
hogar y educativo), cotización 
de la póliza, declaración de 
asegurabilidad (vida, salud y 
accidentes personales), tarjeta 
de propiedad, factura de venta 
(autos), si la documentación 
está completa y bien 
diligenciada se procede a 
emitir la póliza. 
 
En caso que los documentos 
y/o la información básica del 
cliente en SICS se encuentren 
incompletos o errados se 
reasignan al asesor comercial 
para que corrijan o completen 
la información, dejando el 
registro en SICS con la 
actividad Pendiente por 
documentos. 
 
*Para vehículos usados en 
caso de ser de COM 
Automotriz, se recibe la 
inspección. Si el vehículo no 
es de esta compañía se deberá 
abrir un proceso nuevo para 
generar una orden de 
inspección del vehículo, como 
documento adicional y 

Analista Tecnólogo  
SOM 

Solicitud de 
seguro,  
Cotización de la 
póliza Fotocopia 
de la cédula 
declaración de 
asegurabilidad 
(vida y salud) 
tarjeta de 
propiedad, factura 
de venta 
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Nº ACTIVIDAD RESPONSABLE 
DOCUMENTO Y/O 
REGISTRO  

dependiendo del resultado de 
la inspección se decide si se 
continua   con el proceso de 
emisión de la póliza. 

3 

Emitir póliza ingresando a la 
plataforma de la compañía de 
seguros y digitar y grabar 
información (cuando se 
tengan los permisos para 
ingresar a la plataforma). 
 
En caso de no tener la 
delegación (ingreso a la 
plataforma) quien realiza la 
emisión es la compañía de 
seguros. Esta solicitud se 
realiza vía correo electrónico. 
 
*Cuando se requiera se 
solicitará a la compañía de 
seguros la certificación de 
pago (previa presentación del 
soporte de pago). 
 

  
 
 
 
 
Compañía de 
seguros o analista 
tecnólogo  
SOM 

 Registro de la 
emisión dentro de 
la plataforma de la 
compañía de 
seguros. 
Correo electrónico 

4 

Recibir por parte de la 
compañía de seguros la póliza. 
Esta se recibe por medio de 
correo electrónico con copia al 
asesor que solicitó la 
expedición. 

Analista tecnólogo  
SOM 

Póliza 

5 

Validar que la información 
como datos del asegurado, del 
bien o del interés asegurable, 
según el ramo de la póliza de 
seguros este adecuadamente 
diligenciada.  

Analista tecnólogo  
SOM 

 

6 
Digitalizar (subir el PDF de la 
póliza) en la plataforma SICS. 

Analista tecnólogo  
SOM 

 Póliza PDF 

7 

Generar remisión, si todos los 
documentos están cargados 
en SICS se cierra el proceso 
inicial como Gestión 

Analista tecnólogo 
 SOM 

Remisión  
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Nº ACTIVIDAD RESPONSABLE 
DOCUMENTO Y/O 
REGISTRO  

Realizada,  en caso contrario 
se dejará como Pendiente por 
Documentos, reasignando el 
proceso al asesor que solicitó 
la expedición. 

8 FIN   

 
5.7 Proceso suscripción 
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5.7.1 Diagrama de flujo proceso de Suscripción 

Compañía de seguros Analista tecnólogo 
SOM


PROCEDIMIENTO DE SUSCRIPCIÓN: EMISIÓN DE POLIZAS NUEVAS

FIN

SI

NO

NO

SI

SI

SI

NO

NO

Inicio

Revisar bandeja de tareas en 

SICS los procesos asignados, 

atendiéndolos por orden de 

l legada.

Revisar documentos soporte

¿Documentación 

completa?

Se reasignan al asesor 

comercial para que 

corrijan o completen la 

información, dejando el 

registro en SICS con la 

actividad Pendiente por 

documentos.

Emisión de póliza
se tienen 

premisos para 

ingresar a la 

plataforma?

Emisión de póliza

Recepción de 

póliza por parte 

de la compañía de 

seguro

Verificación de 

póliza

¿Póliza 

correcta?
Subir póliza a la 

plataforma SICS.

¿están 

cargados 

todos los 

documentos?

Generar Remisión 

(cierre del proceso 

gestión realizada)

Se 

devuelve a 

la 

compañía 

de seguros

DIAGRAMA 2 proceso suscripción 
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Proceso de ventas 
 
TABLA 22 proceso ventas 

Nº ACTIVIDAD RESPONSABLE 
DOCUMENTO Y/O 
REGISTRO  

0. Inicio   

1.  

 Sin contacto directo con el 
cliente: 
 

a. Ingresar a SICS, revisar los 
procesos cargados para 
gestionar (base de Datos) 

b.  Ingresar a SIGRÚ con el 
número de cedula 
registrado en SICS y en la 
pestaña de pedido 
identificar características 
de auto, del cliente, correo 
electrónico, número de 
teléfono y/o celular. 

c. Contactar al cliente y 
continuar en actividad (3) e 
Identificar características 
del cliente. (si no hay 
información completa en 
SIGRU) 

 

 Asesor comercial 
seguros / Analista 
Financiera y 
Seguros  

Reporte de pedidos 
por estado (SIGRÚ) 

2.  

Contacto directo cliente: 
 
Recibir el cliente que el asesor de 
vehículos remite en vitrina para 
realizar venta presencial. 
Identificar características del 
cliente. 
Ingresar a SIGRÚ e identificar las 
características del carro. 

Asesor comercial 
seguros / Analista 
Financiera y 
Seguros 

 

3.  

Ingresar al cotizado de Seguros 
Milenio y diligenciar el formulario 
con los datos del propietario y del 
vehículo. 

Asesor comercial 
seguros / Analista 
Financiera y 
Seguros 

Formulario digital de 
Cotizado 

4.  
Visualizar la cotización por 
compañía de seguros, generar 
PDF con el comparativo,   

Asesor comercial 
seguros / Analista 
Financiera y 

PDF de la cotización 
elegida por el cliente 
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Nº ACTIVIDAD RESPONSABLE 
DOCUMENTO Y/O 
REGISTRO  

entregar al cliente  la información 
en físico  o digital  según el caso 
Y Registrar en SICS  la gestión 
realizada  al  cliente. 

Seguros 

5.  

Hacer firmar por el cliente las 
solicitudes de aseguradora y 
Sarlaft, fotocopia de cedula de 
ciudadanía, copia de la factura, 
copia de la cotización individual 
(cuando aplique; Políticas 
generales de suscripción 
vehículos en alquiler y/o 
utilitarios, estados financieros, 
declaración de renta, Rut, 
Inspección, para usados, COM 
automotriz) y definir forma de 
pago (contado o financiado). 
 
Si es persona juridica se deben 
anexar: cámara de comercio, cc 
de representante legal. 

Asesor comercial 
seguros / Analista 
Financiera y 
Seguros 

Solicitud de 
aseguradora y 
Sarlaft, fotocopia de 
cedula de 
ciudadanía, copia de 
la factura, copia de la 
cotización 
individual. 

6.  
Revisar en SIGRÚ la pre 
asignación de la placa del 
vehículo. 

Asesor comercial 
seguros / Analista 
Financiera y 
Seguros 

 

7.  

Verificar si el vehículo va con 
prenda o pago contado: 
a. Prenda:  
1.  Expedición: Subir a SICS los 
documentos requeridos de 
acuerdo a la actividad 5 y luego 
solicitar por SICS la emisión de la 
póliza.  
        2. Certificación de pago: Una 
vez   pagada la póliza, se abre un 
proceso a SOM, solicitando la 
certificación de pago, la cual 
debe ser expedida únicamente 
por la aseguradora. 
 
b. Contado:  

Confirmar la fecha de entrega 

Asesor comercial 
seguros / Analista 
Financiera y 
Seguros. 

 Documentos 
soportes 
digitalizados. 
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Nº ACTIVIDAD RESPONSABLE 
DOCUMENTO Y/O 
REGISTRO  

de vehículo para solicitar la 
expedición. 

 
*Si va con prenda enviar a la 
financiera la póliza y certificación 
de pago vía correo electrónico o 
física.  

8.  

Entregar la póliza al cliente y 
aplicar FM-ASM-0901 Encuesta 
de satisfacción al cliente, 
siempre y cuando la entrega de la 
póliza sea presencial. 
 

Asesor comercial 
seguros / Analista 
Financiera y 
Seguros 

 FOR-ASM-VTA-0901 
Encuesta de 
satisfacción al 
cliente. 

9.  

Enviar a producción la solicitud 
física y original de seguro y 
Sarlaft, cedula, fotocopia de 
documento de identidad.  

Asesor comercial 
seguros / Analista 
Financiera y 
Seguros 

(SARLAFT, fotocopia 
de documento de 
identidad), solicitud 
de seguro (autos, 
hogar y educativo), 
declaración de 
asegurabilidad (vida, 
salud y accidentes 
personales), tarjeta 
de propiedad, 
factura de venta 
(autos). 

10.  

Efectuar seguimiento al 
cumplimiento del pago según las 
instrucciones para éste: 
 
Solicitar al cliente el soporte del 
pago realizado. Si está conforme, 
se debe cargar éste soporte a un 
proceso a cartera en SICS como 
evidencia de la trazabilidad y 
cierre efectivo del negocio. 
 
*En caso que el pago no haya 
sido efectivo en las fechas 
especificadas, se procederá con 
la revocación de la póliza previa 
notificación al cliente y compañía 
de seguros (beneficiario 

Asesor comercial 
seguros / Analista 
Financiera y 
Seguros 

Solicitud formal de 
revocación del 
cliente. 
 
 Póliza de otra 
aseguradora (si  
existe prenda). 
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Nº ACTIVIDAD RESPONSABLE 
DOCUMENTO Y/O 
REGISTRO  

oneroso).  
 
 

11.  FIN   

 
 
 
 
 
 
 
DIAGRAMA 3 proceso ventas 
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MANUALES DE PROCEDIMIENTO 
 

- Procedimiento Cartera ver anexo 1 en carpeta de anexos 
 

- Procedimiento suscripción ver anexo 2 en carpeta de anexos 
 

- Procedimiento ventas ver anexo 3 en carpeta de anexos 
 
CARTAS DESCRIPTIVAS 
 
-Cartas descriptivas área administrativa y financiera ir a anexo 4 
 
-Cartas descriptivas área Comercial ir a anexo 5 
 
-Cartas descriptivas área líneas personales ir a anexo 6 
 
- Cartas descriptivas área seguros corporativos ir a anexo 7 
 
- Cartas descriptivas área técnica ir a anexo 8 
 
- Cartas descriptivas área gerencia general ir a anexo 9 
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6. CONCLUSIONES  

 
1. Con la elaboración de un diagnóstico del Sistema de Gestión de Calidad 

de la organización, se dió conocer el estado de la empresa con respecto 
a las condiciones de la norma, identificando el porcentaje de 
cumplimiento de los requisitos de los apartados de la norma ISO 
9001:2015 de la siguiente manera: 

- Apartado 4, la empresa cumple con el 50% de los requisitos exigidos en 
este apartado 

- Apartado 5, la empresa cumple con el 50% de los requisitos exigidos en 
este apartado 

- Apartado 6, la empresa cumple con el 66.66% de los requisitos exigidos en 
este apartado, mientras que el otro 33.34% restante simboliza las falencias 
que tiene la empresa con respecto a la norma ISO 9001:2015 

- Apartado 7, la empresa cumple con el 79% de los requisitos exigidos en 
este apartado mientras que el otro 21% restante simboliza las falencias que 
tiene la empresa con respecto a la norma ISO 9001:2015 

- Apartado 8, la empresa cumple con el 79% de los requisitos exigidos en 
este apartado mientras que el otro 21% restante simboliza las falencias que 
tiene la empresa con respecto a la norma ISO 9001:2015 

- Apartado 9, la empresa cumple con el 83.33% de los requisitos exigidos en 
este apartado mientras que el otro 16,67% restante simboliza las falencias 
que tiene la empresa con respecto a la norma ISO 9001:2015 

- Apartado 10, la empresa cumple con el 83,33% de los requisitos exigidos 
en este apartado mientras que el otro 16.67% restante simboliza las 
falencias que tiene la empresa con respecto a la norma ISO 9001:2015 

 
 

2. Un plan de mejora permite implementar distintas herramientas para la 
optimización de procesos, dando solución a los problemas encontrados 
y cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma, permitiendo 
realizar 3 manuales de procedimientos, 3 diagramas de flujos y 22 cartas 
descriptivas de todos los cargos en la organización. 
 
 

3. A través de las capacitaciones se logra sensibilización del personal a 
cerca de la importancia de la buena implementación del sistema de 
gestión de calidad y de los beneficios que este trae para la organización 
como lo son el incremento de indicadores de negocio, la buena gestión 
documental que se optimizó con la implementación de diseños 
instruccionales de las capacitaciones, eficiencia en el proceso de 
entrenamiento en el cargo entre otros. 
 

4. Al realizar estudio económico mediante el cálculo de la relación 
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beneficio-costo, se determina viable el desarrollo del proyecto en la 
empresa, ya que los beneficios superan los costos de la implementación 
del plan de mejora del SGC obteniendo $7.58 por cada peso invertido. 
También al calcular el valor presente neto se concluye viable realizar la 
inversión, debido a que el resultado obtenido es de 106´852´169 en un 
periodo estimado de 3 años, superando los egresos que conlleva la 
implementación de esta propuesta. 

 

 
 

 

7. RECOMENDACIONES  

1. Tomarse el Sistema de Gestión de Calidad como una cultura de trabajo, 
con el fin de cada una de las actividades sean encaminadas a la 
implementación del SGC, optimizando sus procesos y hacerlos más 
eficientes. 

2. Realizar la documentación del plan de formación y capacitación sobre la 
marcha de la ejecución de las actividades del mismo. 

3. Retroalimentar al personal de la organización a través de capacitaciones 
en cuanto a nuevas herramientas, procesos, productos y metodologías 
que mejoren su desempeño laboral. 

4. Se recomienda realizar un diagnóstico periódico al SGC de la 
organización, con el de asegurar su correcta implementación 
identificando no conformidades de acuerdo a lo establecido por la norma 
ISO 9001:2015. 
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9. ANEXOS 

 

 

Anexo 1 directorio proveedores Anexo 1 directorio proveedores 



 
 

128 
 

 

Anexo 2 evaluación proveedores 
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Anexo 3 encuesta satisfacción 
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Anexo 4 política calidad  
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Anexo 4.1 política de calidad 
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Anexo 5.2 política de calidad 
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Anexo 6 procedimiento seguros generales  
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Anexo 7recolección de datos Anexo 7recolección de datos 
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Anexo 9 caracterización Anexo 8 caracterización 
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Anexo 10 caracterización compras Anexo 9 caracterización compras 
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Anexo 10 acta reunión 
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Anexo 11 diccionario de competencias 
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Anexo 12 informe gestión de desempeño 
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Anexo 13 política gestión documental 
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Anexo 14 circular 0.50 

 

 


