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RESUMEN DEL PROYECTO

La Alcaldia de Cucutilla es una entidad publica y del estado que ofrece servicios
como lo son ayudar a fortalecer los sistemas de control internos que se encargan
de la regulacién del funcionamiento de sus dependencias y procesos, atender y
orientar a los ciudadanos segun corresponda para ayudarlos a llevar a cabo
cualquier tramite o proceso que necesiten con la mayor eficiencia posible, garantizar
a los habitantes el acceso a los servicios que mejoren su calidad de vida; la Alcaldia
de Cucutilla desde el afio 2015 ha implementado y certificando la NTC ISO 9001
bajo los parametros de la version 2008 ofreciendo con esta herramienta a la
ciudadania un servicio de mejor calidad. En el Proyecto Titulado “Disefio de plan de
transicion del Sistema de Gestion de Calidad bajo la NTC ISO 9001: 2008 a NTC
ISO 9001:2015 en la Alcaldia de Cucutilla Norte de Santander” se presenta la
propuesta de un plan de transicion del Sistema de Gestion de Calidad utilizando
Conocimientos y habilidades adquirias en la formacién profesional, para logar lo
anterior se cuenta con objetivos fijados para la realizacion de las actividades los
cuales son:

= Realizar un diagnéstico de evaluacion del estado actual del Sistema de
Gestidn de Calidad de la alcaldia de Cucutilla bajo los lineamientos de la
NTC ISO 9001 2015.

= Elaborar el Plan de Trabajo que permita la transicion del Sistema de
Gestion de Calidad de la alcaldia de Cucutilla bajo los lineamientos de la
NTC ISO 9001 2015.

= Evaluar financieramente la viabilidad del disefio del plan de Transicién del
Sistema de Gestion de Calidad bajo los lineamientos de la NTC ISO
9001:2015 para la alcaldia de Cucutilla.

Logrando con esto un estudio descriptivo permitiendo finalmente la determinacion
de la situacion actual del Sistema y las falencias que existen en el mismo,
presentando un plan de trabajo con el que se puede mostrar si es viable a través de
un estudio econdémico, logrando tener una base para la implementacién de los
cambios y las mejoras necesarias para que el SIG actual cumpla con los requisitos
aplicados de la actual versién de la ISO 9001.



1.1PALABRAS CLAVES

CALIDAD, SGC (SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD), PARTES
INTERESADAS, CONTEXTO DE UNA ORGANIZACION, MEJORA CONTINUA,
PRODUCTIVIDAD, PLANEACION ESTRATEGICA, VALORACION DEL RIESGO.



2. INTRODUCCION

En la actualidad, los mercados han presentado un crecimiento significativo en la
demanda de los productos y servicios generando que las empresas quieran
competir por la obtencion de nuevos clientes, es por ello que las organizaciones
deben disefar estrategias que permitan lograr el crecimiento y la mejora continua;
del mismo modo las organizaciones se estan viendo en la necesidad de aplicar
normas y herramientas que les permitan el aumento de calidad en su actividad
econdmica, ya que para los clientes es un factor importante la calidad del producto
y/o servicio que adquieran; es asi que desde hace algunos afios se han venido
creando normas para que las organizaciones puedan seguir los lineamientos que
se estipulen, con el fin de lograr la disminucién de las falencias y debilidades que
se presentan al momento de realizar sus actividades y mejorar su sistema.

Las normas de calidad mas usadas por las empresas son las establecidas por la
Organizacion Internacional de Normalizacion- 1ISO 9000 [1], las cuales son un
conjunto de normas sobre calidad y gestidn de calidad que pueden ser aplicadas en
cualquier tipo de organizacion o actividad orientada a la produccion de bienes o
servicios. Del conjunto de normas de las ISO 9000 la Unica que es certificable para
las organizaciones es la ISO 9001 que en el afio 2015 fue actualizada y posee una
serie de cambios en la estructura e integra una serie de nuevos conceptos
facilitando la interpretacion y organizacion de los nuevos requisitos para la
aplicacion de diferentes sistemas de gestidén brindando un enfoque mas genérico y
mejor adaptacion a entidades dentro del sector de los servicios.

El presente proyecto busca disefiar un plan de Transicion del Sistema de Gestion
de Calidad bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 para la Alcaldia de
Cucutilla quienes cuentan con un sistema de gestion de calidad bajo los
lineamientos de la ISO 9001:2008, este cambio es parte del proceso de mejora del
Sistema de Gestion de Calidad alcanzando fortaleza, crecimiento y permitiendo
hacer frente a nuevos retos y riesgos que trae el desarrollo de las necesidades del
mercado.

La alcaldia de Cucutilla al ser una entidad publica debe estar preparada para los
cambios y en capacidad para gestionar los riesgos que esto conlleva, por ello esta
responsabilizandose cada vez mas por el mejoramiento de la competitividad y la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus clientes; es por ello que
resulta importante mantener un Sistema de Gestion de Calidad y su certificacion,
ademas de aplicar los conocimientos, la entidad busca iniciar un proceso que le



permita recertificarse en la norma NTC ISO 9001:2015, Buscando oportunidades
para mejorar los procesos, de tal forma que favorezca el cumplimiento de los
objetivos, logrando posicionarse como una entidad enfocada a ofrecer servicios de
calidad.

La norma internacional ISO 9001 es de aplicacion voluntaria, pero el gobierno
colombiano esta exigiendo a entidades publicas y del estado a que se certifiquen en
normas de calidad y apliquen modelos integrados de planeacién y gestién; lo
anterior conlleva a que la Alcaldia de Cucutilla se comprometa para el desarrollo de
una serie de actividades necesarias que permitan realizar el correcto disefio del
Sistema de Gestion de Calidad.



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La ISO 9001 2015 posee una serie de cambios en la estructura e integra una serie
de nuevos conceptos facilitando la interpretacién y organizacion de los nuevos
requisitos para la aplicacion de diferentes sistemas de gestion brindando un enfoque
mas geneérico y mejor adaptacion a entidades dentro del sector de los servicios; los
cambios mas significativos que brinda la actual versién a las organizaciones que la
aplican o realizan la transicion son: mayor enfoque al liderazgo, la planificacion y el
pensamiento basado en riesgos, sustitucion de términos “documento” y “registros”
por el genérico “informacion documentada”, cambio de denominacion del “cliente”
pasa a ser “la parte interesada” y aumento de acciones preventivas, pero a mas alto
nivel. Siendo asi mucho méas coherentes con algunas ideas relacionadas a la
gestion del riesgo.

Gracias a la nueva version de la norma, hoy dia las organizaciones se estan
interesando cada vez mas en aplicarla, con el fin de aumentar la calidad de los
productos y/o servicios que prestan. La Alcaldia de Cucutilla es consciente de que
los clientes exigen hacer uso de herramientas que les permitan mejorar los niveles
de calidad y a su vez generar ventaja competitiva, sin embargo, la Alcaldia municipal
de Cucutilla desde el afio 2015 cuenta con la certificacion de la NTC ISO 9001 2008
y no ha realizado el proceso de transicion a la nueva version de la norma, como
consecuencia de eso debe hacer el proceso de adaptacion e implementacion lo mas
pronto posible.

La Alcaldia de Cucutilla brinda diferentes servicios por lo cual, se han presentado
inconvenientes en el actual Sistema de Gestion de Calidad aumentando la
problematica de adaptacion de la norma, las que mas se manifiestan son:
desorganizacion que se manifiesta en problemas de interaccidén de procesos, fallas
en la documentacion, algunos retrasos en la presentacion de resultados, falta de
delimitacién adecuada de responsabilidades, no inclusion de todos los aspectos que
podrian afectar la correcta operacion de la organizacién en la certificacion inicial,
poco compromiso del personal de algunos procesos.

Con referencia a lo anterior se hace necesario evaluar el impacto que tiene la nueva
version y la manera mas adecuada de sensibilizar a los miembros de la alcaldia de
Cucutilla sobre los cambios y el compromiso de cumplir con ellos para la
conservacion del certificado 1ISO 9001, en efecto es inminente realizar el disefio del
Sistema de Gestion de calidad bajo los lineamientos de la nueva version de la
norma.
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3.1 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Qué cambios requiere el sistema de gestion de calidad de la Alcaldia de Cucutilla
para actualizarse a la norma ISO 9001 versién 2015?

3.2 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢ Qué estrategia se debe incorporar para la realizacion del diagndstico actual del
Sistema de Gestion de Calidad de la Alcaldia de Cucutilla?

¢, Como debe estar disefiado el plan de trabajo para la realizacion de la transicion
del sistema de gestion de calidad de la alcaldia de Cucutilla Norte de Santander
para que cumpla con los requisitos de la NTC ISO 9001:2015?

¢, Como evaluar financieramente la viabilidad del disefio del plan de transicion del
Sistema de Gestion de Calidad bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2015 para
la alcaldia de Cucutilla?

11



4. JUSTIFICACION

En la actualidad las organizaciones se encuentran en un exigente y cambiante
mercado, donde sus clientes son mas rigurosos y requieren mayores niveles de
calidad en los productos y servicios disponibles en el mercado; es por ello que se
han creado modelos de gestion de la calidad como es la norma ISO 9001. Esta
norma ha aportado al desarrollo del mejoramiento continuo de las empresas; en
efecto la alcaldia de Cucutilla pretende tener un sistema de gestién en calidad
actualizado a la nueva version de la norma ISO 9001 que en el afio 2015 fue
expedida.

Un Sistema de Gestion de Calidad permite contar con una herramienta de valor
dentro de la organizacion para mejorar los procesos, satisfacer a los clientes y
obtener beneficios para todas las partes interesadas abordar los riesgos y
oportunidades asociadas con su contexto y objetivos, capacitacion de recursos
humanos[l]; cabe agregar que si una empresa implementa la norma ISO
9001:2015, permite ademas de la optimizacion de los procesos, un incremento en
la productividad al interior de la organizacién y un aumento de la competitividad en
el entorno empresarial posicionando y haciendo sostenible la empresa en el
mercado, ya que aumentan su capacidad de identificar y evaluar nuevas
oportunidades facilitando la generacion de documentacion y procedimientos
faltantes en la empresa.

Todo lo anterior permite observar claramente la gran importancia para la alcaldia de
Cucutilla el actualizar e implementar un Sistema de Gestion de Calidad segun la
norma vigente, para ello se cuenta con la disposicion del personal de cada proceso
que conforma la alcaldia de Cucutilla Norte de Santander, ya que ellos son los
expertos en las actividades que realiza cada uno y son conscientes de la
importancia de la implementacion y la certificacion de la empresa en la norma ISO
9001, también el compromiso y el apoyo de la alta direccién en cada una de las
actividades disponiendo de diferentes recursos para que estas sean realizadas a
cabalidad logrando que el proyecto sea posible aplicarlo.

El conservar un Sistema de Gestion de Calidad ofrece beneficios a la alcaldia de
Cucutilla como entidad publica y del estado, debido a que se encontrara
implementado y certificado, cumpliendo con una de las exigencias del gobierno; sus
clientes internos y externos se beneficiaran, ya que al mejorar sus procesos Yy
aumentar la calidad se aumentara la satisfaccion de las necesidades y expectativas
de cada una de las partes que interactie en los diferentes procesos, logrando

12



también beneficiar a la comunidad en general del municipio. Cabe agregar que
también Puede ser visto como un modelo a seguir para aquellas empresas

dedicadas a la prestacion de servicios que deseen iniciar un proceso de
implantacion y certificacion 1SO.
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5. ANTECEDENTES

Por medio de revisiones documentales tanto de fuentes impresas como digitales y
realizacién de entrevista no estructurada a la alta direccion de la Alcaldia municipal
de Cucutilla, se pudo constatar que en la entidad se ha aplicado la NTC ISO
9001:2008, pero como el objeto del proyecto es disefiar e implementar el sistema
de gestion de calidad bajo los lineamientos de la nueva versién de la norma ISO
9001 se puede afirmar que lo propuesto es de interés y pertinencia para la entidad,
ya que éste le permitira mejorar su nivel, competitividad y calidad en comparacion
con otras entidades dentro de su mismo campo. De los antecedentes detectados
relacionados con el presente proyecto, se muestra desde la cobertura internacional
a la nacional, ya que la norma ISO es una norma internacional a la cual la mayoria
de entidades tienen acceso para su implementacion, como se ve a continuacion:

e Titulo: Disefio de un Sistema De Gestion De Calidad Con La Norma ISO
9001:2015 para el area de Tecnologias De La Informacién de la Universidad
Politécnica Salesiana.

Autor: Lisimaco Fernando Narvaez Ruiz.

Afio: 2016.
Lugar: Cuenca, Ecuador.

Descripcién: ofrece estandares y marcos de trabajo de gestiéon que ayudan
a reforzar el disefio del sistema, con la participacion activa de todos los
integrantes pues sus conocimientos y experiencia en el proceso posibilita la
construccion de la estructura documental para ello realiza actividades de
difusién y formacion a todos los participantes del SGC acerca de los
requisitos de calidad que establece la norma ISO 9001, asi como los
conceptos de enfoque por procesos, son acciones primordiales para lograr
uniformidad y comprension en la elaboracion de los documentos (planes de
calidad, procedimientos, registros) que constituyen las evidencias de los
resultados([4].

e Titulo: Disefio De Un Sistema De Gestion De Calidad Segun Las Normas
ISO 9001:2015 Para Una Empresa Textil En La Ciudad De Guayaquil.
Autor: Torres y Lavayen.

Afo: 2017.

Lugar: Guayaquil, Ecuador.
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Descripcion: ofrece un andlisis de la situacion actual, el desarrollo del
manual de calidad donde se implementa una metodologia de investigacion
mixta, en busca de que la empresa garantice el cumplimiento de los
requisitos, los cuales son transformados en acciones correctivas y
preventivas; donde se consideran los procesos que disponen del SIG
evidenciando resultados[5].

Titulo: Propuesta De Implementacion Del Sistema De Gestion De Calidad
En Una Industria Pesquera Segun La Norma ISO 9001:2015.
Autor: Alexandra Melendez Lahura.

Afo: 2017.
Lugar: Lima, Pera.

Descripcién: ofrece un analisis de la situacién actual en la que se encuentra
la empresa, y en base a ello disefa el Sistema de Gestion de Calidad que
permite garantizar la calidad de los productos, aumentar la productividad y
aumentar la satisfaccion del cliente interno (todo el personal que se
encuentra en la organizacion) y externo (todos los proveedores y
consumidores); se detallan los conceptos que se van a usar, las herramientas
gue se emplearan para la norma ISO 9001:2015 y lo concerniente al proceso
de certificacion. Describe a la empresa en estudio, los productos que ofrece,
los procesos involucrados para la produccion, asi como las maquinarias y los
puestos de trabajo involucrados; evidenciando resultados[6].

Titulo: Disefio y Elaboracion de la propuesta de Implementacion de ISO
9001:2015 en una empresa de Automatizacion y Control, y establecimiento
de indicadores usando el método Balanced Scorecard

Autor: Alejandra Gémez Vargas; Axel Ochochoque Salas.

Ano: 2017.
Lugar: Arequipa, Peru.

Descripcidn: ofrece inicialmente una metodologia orientada al diagnéstico
de la situacion actual de la empresa, a través de un analisis de externo e
interno, la aplicacion de un check list basado en la norma ISO 9001 vigente,
un andlisis de plan estratégico y finalmente una revision de los indicadores
actuales de la misma a través del Balanced Scorecard. Realizando la
elaboracion de un Plan Estratégico, caracterizando los procesos de la cadena
de valor de la empresa, asi como la identificacion de riesgos del negocio,
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planteamiento de indicadores de desemperio y desarrollo de documentacion
pertinente al Sistema de Gestion de Calidad. Generando una ventaja
competitiva frente a su competencia, cumpliendo con la tarea de satisfacer y
superar las expectativas de sus clientes cumpliendo con los resultados [7].

Titulo: Disefio e Implementaciéon De Un Sistema De Gestibn De Calidad
Basado En La Norma ISO 9001:2015 Para La Litografia Moderna De La
Ciudad De Pereira

Autor: Carlos Andrés Lopez Ocampo

Afo: 2016.
Lugar: Pereira, Colombia.

Descripcion: ofrece la documentacion e implementacion de un sistema de
gestion de calidad de acuerdo a los requisitos de la Norma ISO 9001:2015,
utilizando indicadores de Gestion, permitiendo en monitoreo de los procesos
y el ajustes en las desviaciones encontradas; el proyecto permitié también
establecer las bases requeridas para la implementacion y mejora-continda
del SGC en la empresa, quedando documentado cada uno de los requisitos
de la Norma ISO 9001:2015 en el manual integrado de Gestion cumpliendo
con los resultados|8]

Titulo: Disefio Del Plan De Transicion Del Sistema De Gestion De Calidad
De Freskaleche S.A Basado En La Norma Ntc Iso 9001:2008 A La NTC ISO
9001:2015

Autor: Andry Marcela Contreras Arevalo.

Afo: 2016.
Lugar: Bucaramanga, Colombia.

Descripcion: ofrece Mediante el uso de una metodologia de tipo descriptivo,
la aplicacidén de un cuestionario de autodiagnéstico desarrollado en hojas de
calculo de Microsoft Excel como herramienta para realizar el analisis y
evaluacion de manera independiente de los capitulos que contienen los
requisitos de la NTC ISO 9001:2015. Como resultados se obtuvieron graficos
tipo red con el porcentaje de cumplimiento de cada uno de los items de los
capitulos analizados y se especificaron las falencias que tiene la organizacion
que le impiden dar cumplimiento completo a cada requisito de la nueva
version de la norma. Finalmente, la metodologia dio lugar a detallar el plan
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de accion con actividades, descripcion de resultados esperados, fecha de
culminacion, procesos involucrados y responsables[9]

Titulo: Disefio Y Documentacion De Un Sistema De Gestion De Calidad Bajo
El Esquema De La Norma ISO 9001:2015 Para La Empresa PROCALIDAD
S.A

Autor: Diana Constanza Trivifio Castellanos.

Afo: 2017.
Lugar: Bogota, Colombia.

Descripcién: ofreciendo un punto de partida para que la empresa Procalidad
SA, inicie su proceso de transicion que le permita realizar un cambio efectivo
en su SGC que cumpla con los estdndares establecidos en la Norma Técnica
Colombiana (NTC) ISO 9001 en la versién publicada en el afio 2015.
Aplicando el método inductivo-deductivo, como método de investigacion,
basado en la logica y relacionado con el estudio de hechos particulares y a
su vez parte de lo general a lo particular, la investigacion se basa
paralelamente en el analisis de principios y nhormas en este caso patrticular,
las relativas a la norma ISO 9000 y 9001 en sus versiones del afio 2015
relacionadas con el sistema de gestion de calidad; a su vez que se realiza un
estudio descriptivo de una organizacion basada en el conocimiento de la
misma por parte de diferentes personas de la organizacion que permitié llegar
a conclusiones particulares de la gestion requerida por la misma[10].

Titulo: Disefio y Documentacion Del Sistema De Gestion De Calidad En La
Empresa Euro Networks & Technologies S.A.S. Bajo La Norma ISO
9001:2015.

Autor: Daniel Fernando Montafiez Vega.

Afo: 2017.
Lugar: Bogota, Colombia.

Descripcién: ofrece el diagnéstico de la organizacion: Para el disefio del
sistema de gestion de calidad (SGC) de la organizacion, en primera instancia
conociendo el ambito organizacional de la compafiia (Objeto, recursos,
dependencias, etc.). Con ello identifica los requisitos aplicables del sistema
de gestion de calidad segun la norma 1SO.9001:2015. Para elaborar del Plan
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de Trabajo: Definidos los requisitos del SGC de la organizacién se cre6 de
manera detallada y cronolégicamente ordenada una lista de actividades a
seguir para satisfacer los requisitos del SGC para la ejecucion del Plan de
Trabajo: Para esta fase se cumplieron todas las tareas planteadas y se
evalué el Sistema de Gestion de Calidad: Se realizdé la planeacion de
auditorias internas para que ayuden y garanticen la pertinencia y
cumplimiento de los requisitos exigidos por la norma ISO- 9001:2015, para la
posterior certificacion de Euro Networks & Technologies S.A.S[11].

Titulo: Propuesta De Plan De Transicion Del Sistema De Gestion De Calidad
Bajo La Norma ISO 9001: 2008 A I1ISO 9001:2015 En Dispetrocom Ltda.
Autor: Edwin Useche Mahecha.

Ano: 2018.
Lugar: Bogota, Colombia.

Descripcion: ofrece un desarrollo de un diagnostico en la ISO 9001:2015
para conocer en qué nivel se encuentra la compafiia con respecto al sistema
de gestidon de calidad; seguido a esto, se propone la formacion de equipos de
trabajo en la ejecucion para el proceso de transicion entre las normas ISO
9001:2008 a ISO 9001:2015. Dentro del desarrollo de la propuesta formula la
creacion de programas de capacitaciones que incluyan todas las formaciones
necesarias que permitan realizar la correcta ejecucion de las actividades de
transicion. Como paso siguiente determina las actividades necesarias para la
ejecucion del proceso de transicion entre las normas ISO 9001:2008 y la ISO
9001:2015. Por ultimo, se determina un método para la implementacion de
las acciones establecidas y la evaluacién de la eficacia de las mismas, con la
intencion de que la compafia tenga un mayor grado de conocimiento al
momento que busque la certificacion en la ISO 9001:2015[12].

En comparacion con los proyectos de sistemas de gestion de calidad anteriormente
mencionados, se puede decir que el proyecto tratado en el presente documento
brinda beneficios extra, debido a que ademas de disefiar el Sistema de Gestion de
Calidad bajo los lineamientos de la ISO 9001:2015 se implementara basandose en
una metodologia de investigacion mixta la cual brinda varias ventajas como “la
multiplicidad enriquecida de datos integrados, combinacion de diferentes técnicas
para hacer mas precisa la investigacion, flexibilidad interpretativa y cercania del
investigador al fendémeno estudiado”[13]; asi como también, éste serd una
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herramienta altamente adaptada a las necesidades particulares de dicha entidad, el
cual le permitira una mejor disefio y ejecucion del plan de transicion, ya que
contribuye a responder las exigencias especificas de informatizacion.
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6. MARCO REFERENCIAL

6.1 MARCO TEORICO

6.1.1¢Qué es la ISO 90017

ISO 9001, Sistema de gestion de la calidad. La ISO 9001 es una norma que
establece los requisitos para un sistema de gestion de calidad; se basa en una serie
de principios de gestion de calidad, incluyendo una fuerte orientacion al cliente, la
motivacién y la implicacién de la alta direccion, el enfoque por procesos y la mejora
continua. Un sistema de gestién de la calidad es una forma de definir como una
organizacion puede satisfacer las necesidades de sus clientes y otros grupos
afectados por su labor [14].

6.1.2 principales cambios NTC ISO 9001

La norma presenta una estructura de alto nivel (HLS) que aporta un marco comun
a todos los sistemas de gestiéon I1SO. Esto ayuda a mantener la coherencia, alinea
diferentes normas de sistemas de gestion, presenta sub-clausulas que combina con
la estructura de alto nivel y aplica un lenguaje comun a todas las nuevas normas. El
objetivo de realizar el cambio de estructura en la norma, es que sea mas sencillo
para las organizaciones incorporar su SGC en los procesos de negocio y conseguir
una mayor participacion de la alta direccion. Los items de cambio se muestran a
continuacion:

e Comprension del contexto organizacional.

Parte de lo novedoso de la norma ISO 9001 en su version 2015, es que busca
gue las organizaciones realicen un analisis de su contexto que les permita
tener en cuenta qué factores pueden influir en que se cumplan los objetivos
gue se propone. Este cambio es muy importante ya que el resultado del
analisis sera el soporte del sistema de gestion de calidad, en la determinacion
del alcance, la planificacion y la evaluacion del desempefio. Sin embargo,
para algunas organizaciones esto no es nuevo, ya que desde su planeacion
estratégica se han considerado las cuestiones que se pueden presentar en
el camino hacia el logro de las metas proyectadas. El requisito que se debe
cumplir, genera valor a las empresas que no han realizado este analisis, ya
gue si lo ejecutan de la manera adecuada pueden encontrar oportunidades
0 riesgos, internos y externos que antes no habian tenido en cuenta.
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Diferentes autores han interpretado los temas importantes que se pueden
tener en cuenta en el momento de realizar el andlisis, entre ellos, los factores
internos que pueden ser: la cultura organizacional, productos y servicios,
estructura organizativa, roles y responsabilidades; las politicas y objetivos, y
las estrategias para alcanzarlos, activos (por ejemplo, instalaciones, bienes,
equipos y tecnologia), capacidades, entendidas en términos de recursos y el
conocimiento (por ejemplo, capital, tiempo, personas, procesos, sistemas y
tecnologias); sistemas de informacién, flujos de informacion y los procesos
de toma de decisiones (formales e informales), las normas, directrices y
modelos adoptados por la organizacion, entre otros.

Los factores externos pueden ser: Impuestos generales, legislacion
internacional (influencias globales), estacionalidad u otras cuestiones
climatoldgicas, politicas gubernamentales, términos y cambio, factores
especificos del sector, financiacion, cliente o usuario controladores, interés y
los tipos de cambio, guerras y conflictos, comercio internacional y cuestiones
monetarias, los factores sociales, tecnologia, las actitudes del consumidor y
opiniones, puntos de vista de los medios de comunicacion, comunidad, entre
otros.

e Enfoque basado en procesos:
El enfoque basado en procesos implica la definicion y gestion sistematica de
los procesos y sus interacciones, con el fin de alcanzar los resultados
previstos de acuerdo con la politica de la calidad y la direccidn estratégica de
la organizacién. Propone que la gestion de los procesos y el sistema en su
conjunto pueden alcanzarse utilizando el ciclo PHVA como se muestra en la
ilustracion 1.

El aplicar este enfoque a un SGC permite:

v' La comprensién y el cumplimiento de los requisitos de manera
coherente.

v’ La consideracion de los procesos en términos de valor agregado.

El logro de un desempeiio del proceso eficaz.

v' La mejora de los procesos con base en la evaluacién de los datos y la
informacion.

<\

La NTC ISO 9001:2015 proporciona una representacion esquematica de cualquier
proceso y muestra la interaccion de sus elementos. Los puntos de control del
seguimiento y la medicion, que son necesarios para el control, son especificos para
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cada proceso y variaran dependiendo de los riesgos relacionados, como se muestra
en la llustracion 2.

llustracion 1 Ciclo PHVA y la nueva estructura de la ISO 9001:2015
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Fuente: NTC ISO 9001

Pensamiento basado en riesgos.

Como lo presenta la NTC ISO 9001:2015, el pensamiento basado en riesgos
es esencial para lograr un sistema de gestion de la calidad eficaz. El concepto
de pensamiento basado en riesgos ha estado implicito en ediciones
anteriores de la norma, incluyendo, por ejemplo, llevar a cabo acciones
preventivas para eliminar no conformidades potenciales, analizar cualquier
no conformidad que ocurra, y tomar acciones que sean apropiadas para los
efectos de la no conformidad, para prevenir su recurrencia, sin embargo, en
esta version el tema es de directa aplicacion. Para ser conforme con los
requisitos de esta norma internacional, una organizacion necesita planificar
e implementar acciones para abordar los riesgos y oportunidades. Abordar
tanto los riesgos como las oportunidades establecen una base para aumentar
la eficacia del sistema de gestidon de la calidad, alcanzar mejores resultados
y prevenir los efectos negativos.
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Las oportunidades pueden surgir como resultado de una situacion favorable
para lograr un resultado previsto, por ejemplo, un conjunto de circunstancias
gue permita a la organizacion atraer clientes, desarrollar nuevos productos y
servicios, reducir los residuos o mejorar la productividad. Las acciones para
abordar las oportunidades también pueden incluir la consideracion de los
riesgos asociados. El riesgo es el efecto de la incertidumbre y dicha
incertidumbre puede tener efectos positivos 0 negativos. Una desviacion
positiva que surge de un riesgo puede proporcionar una oportunidad

llustracion 2 Representacion esquematica de los elementos de un proceso.
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Fuente: NTC ISO 9001

6.1.3 Principios de los sistemas de gestion.

Los principios de gestibn de calidad son un conjunto de las creencias
fundamentales, normas, reglas y valores que son aceptados como verdaderos y se
pueden utilizar como una base para la gestion de la calidad y la mejora del
rendimiento en una organizacion. Fueron desarrollados y actualizados por expertos
internacionales del comité técnico 176 de la ISO, el cual es el responsable del
desarrollo y mantenimiento de las normas de gestion de calidad. Las normas ISO
9000 e ISO 9001 se basan en estos principios:

e Enfoque al cliente: El éxito sostenido se alcanza cuando una organizacion
atrae y conserva la confianza de los clientes y de otras partes interesadas
pertinentes. Cada aspecto de la interaccion del cliente proporciona una
oportunidad mas de crear valor para el cliente.
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e Liderazgo: Los lideres en todos los niveles establecen la unidad de propésito
y la direccion, y crean condiciones en las que las personas se implican en el
logro de los objetivos de la calidad de la organizacion.

e Compromiso de las personas: Las personas competentes empoderadas y
comprometidas en toda la organizacion son esenciales para aumentar la
capacidad de la organizacion para generar y proporcionar valor.

e Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se consigue
mas eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados
se gestionan como un proceso.

e Enfoque de sistema para la gestién: Identificar, entender y gestionar
los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la
eficiencia y eficacia de una empresa para conseguir sus objetivos.

e Mejora: Las organizaciones con éxito tienen un enfoque continuo hacia la
mejora.

e Toma de decisiones basada en la evidencia: Las decisiones basadas en el
analisis y la evaluacién de datos e informacion tienen mayor probabilidad de
producir los resultados deseados.

e Gestion de las relaciones: Para el éxito sostenido, las organizaciones
gestionan sus relaciones con las partes interesadas pertinentes, tales como
los proveedores.

6.1.4 Etapas para la Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad ISO
9001

Segun Yafez (2008), basicamente se deben seguir los siguientes 5 pasos:

Paso 1 - Diagndstico y Planificacion: La primera etapa es realizar un diagnostico
para conocer cual es el grado de cumplimiento que tiene la organizacion con los
requisitos de la norma ISO 9001:2015, a partir del mismo trazar un plan de trabajo,
donde se detallan las actividades, con sus plazos y responsables, que se llevaran a
cabo a lo largo del proyecto.

Paso 2 - Diseiio del SGC: En esta etapa se definen los elementos clave del Sistema
de Gestion de la Calidad (SGC) y se establece el soporte documental del Sistema.

Paso 3 - Implementacion del SGC: A medida que el SGC se disefia, se van
implementando las metodologias y registros en todos los procesos y areas
funcionales dentro del alcance definido.
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Paso 4 - Auditoria interna: Luego que se haya implementado el SGC en la
organizacion, se llevara a cabo la realizacion de la auditoria interna de todo el SGC,
con el objetivo de determinar si el Sistema de Gestion de la Calidad cumple los
requisitos de 1ISO 9001:2015 y se aplica de manera consistente en todo el proceso
involucrado.

Paso 5 Auditoria de reqistro: Habra que contratar a un auditor de registro que realice
una auditoria externa. Una vez realizada, el registro estara completado. Se debe
solicitar ya que es muy beneficioso la certificacion del Sistema de Gestion de
Calidad a una empresa certificadora.

Una vez que se haya verificado que el SGC cumpla con los requisitos de la norma
ISO 9001:2015 y se encuentre en funcionamiento en la organizacion, ésta se pone
en contacto con algun organismo de certificacion para comenzar con el proceso de
certificacion.

6.1.5 Beneficios de un sistema de gestion de calidad.

La implementacion de la norma, conlleva muchos beneficios, entre ellos, el
Secretario General Interino de la ISO Kevin McKinley resalta: "La ISO 9001 permite
a las organizaciones a adaptarse a un mundo cambiante, mejora la capacidad de
una organizacion para satisfacer a sus clientes y proporciona una base coherente
para el crecimiento y el éxito sostenido”.[7] Algunas de estas ventajas son:

e Mejor calidad del producto.

e Mejor disefio del producto.

¢ Reconocimiento de la organizacion a nivel nacional e internacional.

¢ Incremento de la confianza en el producto por parte de los clientes y el
mercado.

e Minimizacion de las pérdidas por problemas productivos.

e Mejora de la imagen corporativa.

e Mejora de las comunicaciones internas y externas.

e Incrementa el nivel de competitividad con otras empresas pues la
certificacion es un importante elemento diferenciador.

¢ Reduccién de disconformidades, rectificaciones y quejas de los clientes.

e Mejora en la trazabilidad de las reclamaciones.

¢ Reduccién de costes asociados a procesos que no afiaden valor.

e Mayor eficacia en la utilizacion de mano de obra, maquinas y materiales con
el resultado de una mayor productividad.

25



Eliminacion de cuellos de botella en la producciéon y creacion de una serie de

pautas organizativas con el fin de asegurar un clima de trabajo distendido.

Creacion de una conciencia respecto a la calidad mejorando la cultura de la

empresa.

e Incorporacion de pautas innovadoras probadas intersectorial e
internacionalmente que redundan en la politica de mejora continua.

6.2 MARCO CONTEXTUAL

La alcaldia municipal se encuentra ubicada en el casco urbano del municipio de
Cucutilla en la carrera 3, calle 3. Horario: miércoles a viernes de 8:00 a.m. a 12:00
m. y de 2:00 p.m. a 6:00 p.m. sabado y domingo de 7:00 a.m. 12:00 m. Cucutilla es
un municipio colombiano ubicado en el departamento de Norte de Santander. Su
poblacién es de 10.460 habitantes (DANE, 2005), se ubica a 1.277 metros sobre el
nivel del mar y su extension es de 372 km2. Fue fundado por Camilo Torres Delgado
en 1780. Dentro del Municipio se ubica el Parque Natural Regional Sisavita la
ilustracion 3 muestra el mapa del municipio de Cucutilla y la ilustracion 4 muestra el

mapa del casco urbano con el fin de facilitar la ubicacion de la alcaldia de Cucutilla
en el mapa.

llustracion 3 Mapa del municipio de Cucutilla
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Fuente: Alcaldia de Cucutilla

A continuacion se establece el direccionamiento estratégico que maneja la
administracion municipal de Cucutilla, Norte de Santander.
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6.2.1 Direccionamiento estratégico
Logo: En lailustracién 5 se muestra el logo de la alcaldia municipal de Cucutilla

llustracién 4 Logo de la Alcaldia municipal de Cucutilla

Alcaldia de
¥ ‘1 gente

MISION

Mejorar la calidad de vida de la comunidad cucutillense en todos los sectores, a
través de la gestion y administracion de recursos de acuerdo a lo planeado en el
Plan de Desarrollo Municipal y el Esquema de Ordenamiento Territorial.

VISION

La Alcaldia Municipal de Cucutilla sera para el afio 2020 lider en la generacion de
oportunidades de acceso a los servicios, desarrollo de las potencialidades y
vocaciones de la comunidad, procurando ser modelo de desarrollo sostenible,
social, econémico y ambiental. Contando para ello con personal competente para
asumir los nuevos retos de un pueblo de constante crecimiento basado en los
principios de transparencia, equidad, eficacia y solidaridad.

OBJETIVOS DE CALIDAD

e Asegurar el desarrollo sostenible de la comunidad Cucutillense, mediante la
efectiva prestacion del servicio social y comunitario.

e Cumplir con los principios de transparencia, equidad, eficiencia, eficacia y
efectividad a través del mejoramiento continuo de sus procesos.

e Fortalecer el desempefio del Talento Humano en la Alcaldia del Municipio de
Cucutilla a través de la actualizacion de sus competencias laborales.

e Garantizar la satisfaccion de los usuarios del servicio en la Administracion
Municipal de Cucuitilla, atendiendo de manera oportuna sus necesidades y
expectativas.
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POLITICA DE CALIDAD

“La Administracion Municipal de Cucutilla, estd comprometida con el desarrollo de
las potencialidades y vocaciones de la comunidad, generando oportunidades de
crecimiento sostenible en los dmbitos: social, econémico, cultural, agropecuario,
comercial, medio ambiental, educativo, saludable y habitacional, acatando la
Constitucion y las Leyes.

Para cumplir con las exigencias de nuestra Politica de Calidad, se cuenta con
personal idéneo, capacitado y dispuesto a prestar el mejor servicio, basado en los
principios de transparencia, equidad, eficiencia, eficacia, efectividad y solidaridad
hacia nuestros usuarios, a través del mejoramiento continuo”

6.3 MARCO CONCEPTUAL

Al fomentar la cultura de busqueda de comportamientos, actividades y procesos
gue aporten valor al producto y/o servicio para satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes y otras partes interesadas de la organizacion se habla
conceptos referentes a un sistema de calidad; Una organizacioén debe tener claro
los siguientes conceptos, ya que son necesarios para el logro, aplicacién y el
mantenimiento de la calidad:

+ Calidad: Segun la norma ISO 9000 es: La calidad de los productos y
servicios de una organizacion esta determinada por la capacidad para
satisfacer a los clientes, y por el impacto previsto y el no previsto sobre las
partes interesadas pertinentes y la calidad de los productos y servicios
incluye no solo su funcién y desempefio previstos, sino también su valor
percibido y el beneficio para el cliente. [27]

+ SGC (Sistema de Gestion de Calidad): Es un sistema que contiene
actividades mediante las cuales la organizacién determina los objetivos,
procesos y recursos que son necesarios para proporcionar valor y cumplir
de los resultados que se pretenden alcanzar para la satisfaccion de las
partes interesadas; también optimiza los recursos facilitando la toma de
decisiones por parte de la alta direccion al identificar los factores positivos
y hegativos en el proceso de produccion o en la prestacion de servicio. [27]
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Partes interesadas: Son aquellas personas u organizaciones que generan
un riesgo para la sostenibilidad de la organizacidén si sus necesidades y
expectativas no se cumplen debido a una mala decision o actividad. [27]

Contexto de una organizacion: Es un proceso en el cual se determinan
los factores internos (valores, cultura, conocimiento y desempeio de la
organizacién) y factores externos (entornos legales, tecnoldgicos, de
competitividad, de mercados, culturales, sociales y econdémicos) que
intervienen en los objetivos, proposito y sostenibilidad de la organizacién.
[27]

Personas: Son recursos esenciales para la organizacion, debido a que
segun la NTC ISO 9001:2015 el desempefio de la organizacion es sometido
al comportamiento de las personas dentro del sistema en el que trabajan,
ya que éstas se comprometen al cumplimiento de la politica de la calidad y
los resultados deseados por la organizacion. [27]

Competencia: Es cuando todas las personas que laboran en la
organizacién aplican sus conocimientos, habilidades, formacion, educaciéon
y experiencia necesarias para la realizacion de sus actividades y
responsabilidades. [27]

Toma de conciencia: Se logra cuando las personas comprenden sus
responsabilidades dentro de la organizacion y cOmo su participacion en las
actividades aporta al logro de los objetivos. [27]

Apoyo alta direccion: El apoyo de la alta direccion (personas o grupo de
personas que coordina e inspecciona la organizacién) posibilita la provisiéon
de recursos, seguimiento de los procesos, identificacion de riegos y
oportunidades e implementacion de acciones, para la aplicacion,
mantenimiento y mejora del sistema. [27]

Comunicaciéon: La comunicacion (proceso por el que se trasmite y recibe
una informacién) se incorpora para fomentar el compromiso, la
comprension, las necesidades y expectativas de las partes interesadas; Se
divide en comunicacion interna (en toda la organizacion) y la externa (con
las partes interesadas).[27]

Mejora continua: Proceso recurrente en cuanto a las buenas practicas de
una compafiia, que conlleva al mejoramiento continuo de todos los
elementos involucrados en el sistema de gestion. [27]
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ISO (Organizacién Internacional de Normalizacion), es una asociacion
mundial de entidades nacionales que busca la normalizacién de procesos y
métodos de ejecucion. [1]

NTC (Norma Técnica Colombiana)

Control: es un elemento del proceso administrativo que incluye todas las
actividades que se emprenden para garantizar que las operaciones reales
coincidan con las operaciones planificadas. [1]

Control de la calidad: técnicas y actividades de caracter operativo,
utilizadas para satisfacer los requisitos relativos a la calidad [27]

Debilidades: Hace referencia a los departamentos en los que una
compafia presenta deficiencias que le impiden alcanzar las metas fijadas
con anterioridad. El término debilidades se encuadra dentro del analisis
DAFOQ, junto con amenazas, fortalezas y oportunidades.

DOFA: Es una técnica de planificacion empresarial aplicada dentro del
ambito personal. En esta técnica se analizan las Debilidades,
Oportunidades, Fortalezas y Amenazas de las personas en el camino hacia
el logro de sus metas individuales. [27]

Eficiencia: Se refiere a lograr las metas con la menor cantidad de recursos.

Politicade calidad: puede definirse como el marco que establece las lineas
de accion de las organizaciones en materia de Gestion de Calidad. [27]

Proceso: conjunto de recursos y actividades relacionadas entre si que
transforman elementos entrantes en elementos salientes. [27]

Procedimiento son planes que establecen un método de actuacion
necesario para soportar actividades futuras; son secuencias cronolégicas
de acciones requeridas. [27]

Productividad: La productividad es una medida econdémica que calcula
cuantos bienes y servicios se han producido por cada factor utilizado
(trabajador, capital, tiempo, costes, etc) durante un periodo determinado.
[27]

Planeacion estratégica: es una herramienta de gestion que permite apoyar
la toma de decisiones de las organizaciones. [27]
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* Riesgo: Combinacion de la probabilidad de que ocurra una 0 mMas
exposiciones o eventos peligrosos y la severidad del dafio que puede ser
causada por estos. [27]

* Valoracioén del riesgo: Consiste en emitir un juicio sobre la tolerancia o no
del riesgo estimado. [27]

6.4 MARCO LEGAL

e Norma Técnica de Calidad para la Gestion Publica: NTC GP1000:2009,
especifica los requisitos para la implementacion de un sistema de gestion de
calidad aplicable a la rama ejecutiva del poder publico y de otras entidades
prestadoras de servicios.[20]

e NTC ISO 9001:2015 Establece los requisitos que debe cumplir un sistema de
gestion de la calidad, es aplicable a cualquier tipo y tamafio de organizacion, y
puede utilizarse con tres finalidades: para mejorar el funcionamiento interno
de la propia organizacion, para obtener la certificacion, o bien, con fines
contractuales para acordar los criterios con el cliente. [27]

e Ley 962 de 2005 “Antitramites” La ley fundamenta la construccion de una
gestion publica moderna vy transparente, mediante el fortalecimiento
tecnoldgico, permiten al ciudadano acceder a los servicios publicos de forma
agil y efectiva, genera ahorros en costos y tiempo, evita exigencias injustificadas
a los colombianos. Todo requisito, para que sea exigible al administrado, debera
encontrarse inscrito en el Sistema Unico de Informacién de Tramites, SUIT, que
opera a traves del Portal del Estado Colombiano, PEC.[23]

e Ley 1474 de 2011 Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacion y sancién de actos de corrupcion y la
efectividad del control de la gestion publica[29]

e Decreto 019 de 2012 Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar
regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Administracion Publica Los tramites, los procedimientos y las regulaciones
administrativas tienen por finalidad proteger y garantizar la efectividad de los
derechos de las personas naturales y juridicas ante las autoridades vy facilitar
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las relaciones de los particulares con estas como usuarias o destinatarias de
sus servicios de conformidad con los principios y reglas previstos en la
Constitucion Politica y en la ley.[22]
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7. OBJETIVOS

7.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar el plan de transicion del Sistema de Gestion de Calidad bajo la NTC ISO
9001: 2008 ala NTC ISO 9001:2015 en la Alcaldia de Cucutilla Norte de Santander.

7.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un diagndstico de evaluacion del estado actual del Sistema de Gestion de
Calidad de la alcaldia de Cucutilla bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2015.

Elaborar el plan de trabajo que permita la transicion del Sistema de Gestion de
Calidad de la Alcaldia de Cucutilla bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001 2015.

Evaluar financieramente la viabilidad del plan de transicién del Sistema de Gestion
de Calidad bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2015 para la alcaldia de
Cucutilla.
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8. METODOLOGIA

8.1 TIPO DE ESTUDIO

Basandose en la necesidad de la Alcaldia de Cucutilla por actualizar su Sistema de
Gestion de Calidad, el cual es comprendido por la Norma Técnica Colombiana ISO
9001 del 2008 con intencién de actualizarse a la ISO 9001 del 2015, en este
proyecto se aplicé el método deductivo, como método de investigacion, basado en
la 16gica y relacionado con el estudio de hechos particulares y a su vez parte de lo
general a lo particular, ya que la presente investigacion se analizé los principios y
normas relativas a la ISO 9000 y 9001 en sus versiones del afio 2015 relacionadas
con el Sistema de Gestién de Calidad, asi mismo se realizé un estudio cualitativo
en la alcaldia con el fin de diagnosticar el Sistema de Gestidn actual efectuando una
valoracion a partir de los requisitos necesarios para cumplir la actualizacién a la
NTC ISO 9001 del 2015 y estudio cuantitativo, ya que se obtuvo valores numeéricos
de encuestas y de matrices aplicadas para ver el comportamiento de las variables.

8.1.1 Fuentes de informacién.

Para el estudio se utiliz6 informacion tanto primaria como secundaria, para la
informacion primaria se contd con la disposicion de la alcaldia para proveer toda
aquella informacién necesaria para llevar a cabo la Propuesta realizada, y se
recurrio a la informacién secundaria al momento de requerir todos los documentos
acordes a la actualizacion del sistema de gestién de calidad a la nueva norma NTC
ISO 9001 del 2015.

8.2 POBLACION:

La poblacion o universo al cual va dirigida esta investigacion la constituyen las
empresas publicas y/o privadas que quieran realizar el proceso de transicion del
Sistema de Gestion de Calidad bajo la NTC ISO 9001 2015.

8.3 MUESTRA

Para la investigacion se escogid como muestra la alcaldia de Cucutilla Norte de
Santander, la cual cuenta con 23 Procesos clasificados de la siguiente manera: 3
Procesos de Direccion, 10 Procesos Misionales, 8 Procesos de Apoyo y 2 Procesos
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de Evaluacién y Control; Cuenta con mas de 100 Trabajadores entre los que se
encuentran Operarios de Planta y Operarios de OPS.

8.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Los siguientes instrumentos de recoleccion de datos se toman a partir del estudio
cuantitativo y cualitativo ya definidos dentro de la investigacion que se han realizado
en la Alcaldia de Cucutilla:

8.4.1 Técnicas

e Entrevista.

e Observacién cuantitativa.

e Observacion cualitativa.

e Ficha de registro: CheckList, Plan de Trabajo.

8.4.2 Instrumentos

e Excel.
e NTC ISO 9001:2015

8.4.3 Procesamiento de datos

Proceso electrénico: Los datos obtenidos se procesaron a través de herramientas
como Excel, con el fin de tabular y clasificar cada uno de los datos obteniendo
precision en el procesamiento; A partir de estos resultados se disefd el plan de
Transicion del Sistema de Gestion de Calidad Actual de la Alcaldia de Cucutilla.

8.2 DISENO METODOLOGICO

Durante la pasantia se conté con el respaldo y asesoria por parte del asesor y
director en reuniones periédicas concertadas para garantizar el cumplimiento de los
objetivos, el desarrollo de la pasantia se resume en la Figura 1 se mencionan las 3
etapas desarrolladas en el proyecto.
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Figura 1 Disefio metodolégico

(
Diagnoéstico de evaluacion del estado

actual del Sistema de Gestion de Calidad de la alcaldia de
Cucutilla frente los lineamientos de la NTC 1SO 9001 2015.

-
Elaboracién del Plan de Trabajo para la

transicion del Sistema de Gestion de Calidad de la

kAlcaldla de Cucutilla )

Evaluacién financiera de la viabilidad del
disefio del plan de transicion del Sistema de Gestion de
Calidad baio los lineamientos de la NTC ISO 9001:2015

Fuente: Autor

Para tener mayor claridad de la ejecucion de cada una de las etapas mencionadas
en la Figura 1 se realiza el siguiente resumen:

ETAPA 1:

Se Realizé un diagnodstico de evaluacion del estado actual del Sistema de
Gestion de Calidad de la alcaldia de Cucutilla frente los lineamientos de la
NTC ISO 9001 2015: Comprende la definicion de una Checklist para evaluar
el SGC actual frente a los lineamientos de la nueva version de la norma
valorando cada numeral con la siguiente escala:

(A): Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se
establece, se implementa y se mantiene; Corresponde a las fases de Verificar
y Actuar para la Mejora del sistema).

(B): Cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece,
se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fases del Hacer del
sistema)
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(C): Cumple con el minimo del criterio enunciado (3 puntos: Se establece, no
se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fases de identificacion y
Planeacion del sistema).

(D): No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se
implementa, no se mantiene N/S).

Esta checklist se procedié a aplicarse a cada uno de los procesos con los
gue cuenta la alcaldia de Cucutilla, con la colaboracién de los jefes de
procesos, con el fin de tener una evaluacion general del Sistema de Gestion
de Calidad Actual.

ETAPA 2:

Se Elabor6 el Plan de Trabajo del Sistema de Gestion de Calidad de la
Alcaldia de Cucutilla, Segun lo Evidenciado en el Diagnéstico Inicial bajo los
lineamientos de la norma NTC ISO 9001 de la version 2008 a la version 2015:
El avance por parte de cada proceso estuvo determinado por la importancia
de los hallazgos y las falencias encontradas en el diagnéstico del sistema de
calidad.

Segun la proyeccion estratégica que presenta la alta direccion se priorizaran
las actividades para el disefio del plan de trabajo orientado a dar
cumplimiento a los aspectos encontrados en el diagndstico de sistema de
gestion de la Alcaldia de Cucutilla.

Se distribuyeron las actividades a realizar semanalmente a cada uno de los
procesos definiendo las fases que permitirAn alcanzar los resultados
planteados definiendo los responsables de ejecucion; Se desarrollo
paralelamente de acuerdo a como se disefi6 el Plan de trabajo debido a que
los miembros de la organizacion muestran alto interés por la Certificacion del
Sistema de Gestion de Calidad.

Se realiz6 un analisis de procedimientos y una documentacion de a los
procesos existentes buscando suplir sus falencias y definiendo los nuevos
procesos que la organizacién, para dar cumplimiento a la dinamica propuesta
en la nueva norma y a los nuevos retos que enfrenta la organizacion. Al
finalizar se recurrid a realizar una nueva evaluacion a cada uno de los
procesos para garantizar que el plan diseflado representa un avance
significativo en el sistema y mostrar resultados que satisfagan las
necesidades y expectativas de la alta direccion respecto a la actualizacion
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gue brinda el disefio del plan de transicion del Sistema de Gestién de Calidad
bajo los lineamientos de la ISO 9001:2015.

ETAPA 3:

Evaluar financieramente la viabilidad del disefio del plan de transicion del
Sistema de Gestion de Calidad bajo los lineamientos de la NTC ISO
9001:2015 para la alcaldia de Cucutilla: ingresar los datos obtenidos en el
estudio econdémico a Microsoft Excel y ejecutar desde ese programa
Beneficio-costo, la TIR, valor presente neto, Tasa de recuperacion contable,
para conocer la viabilidad que puede tener el disefio del plan de transicion
del Sistema de Gestion de Calidad en la Alcaldia del municipio de Cucutilla.
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9 CRONOGRAMA Y DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

9.1CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES.

Tabla 1 Cronogramay descripcion de Actividades

MESES

MES 1

MES 2

MES 3

MES 4

ACTIVIDADES

1/2]3]4

1/2[3]4

1]2]3]4

1/2]3]a4

Diagnéstico inicial

Disefio y aplicacion de la CheckList

Encuestas a los operarios

Tabular datos obtenidos

Andlisis de los datos obtenidos

Andlisis estratégico

Plan de Trabajo

Realizacion de la Matriz Plan de Trabajo

Implementacién

Revision en los objetivos de calidad.

Analisis de los enfoques que intervienen en la
organizacion.

Revision del mapa de procesos

Revision de los procedimientos de cada proceso

Identificacion de los documentos y procedimientos
del sistema que necesitan ser actualizados.

Actualizaciéon de los documentos, los procedimientos
y Si es necesario elaborar nuevos documentos

Aplicacién de la Checklist a cada uno de los
procesos con los que cuenta la alcaldia de Cucuitilla.

Analisis de los resultados obtenidos en la aplicacién
de la Checklist.

Acompafiamiento a auditoria Interna

Atencién a no Conformidades

Acompafiamiento a Auditoria Externa

Evaluacion financiera

Evaluar financieramente la viabilidad del disefio de
Sistema de Gestion de Calidad bajo los lineamientos
de la NTC ISO 9001:2015 para la alcaldia de
Cucutilla

Revision por la Direccidon

Fuente: Autor

39




9.2 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES:

Elaboracién de una Checklist para evaluar el SGC actual frente a los
lineamientos de la nueva version de la NTC ISO 9001: Se Elaborara una
Checklist la cual tenga en cuenta todos los requisitos aplicables a la organizacion,
evaluando el cumplimiento de los mismos.

Aplicacion de la Checklist a cada uno de los procesos con los que cuenta la
alcaldia de Cucutilla: Se aplicaran ambas herramientas paralelamente a cada uno
de los procesos de la alcaldia de Cucutilla con el fin de determinar como esta la
entidad frente a los lineamientos requeridos por la nueva version de la norma se
analizara las fortalezas y debilidades que tiene el sistema actual en comparacion
con los requisitos de la norma, logrando determinar las necesidades de
mejoramiento y acciones pertinentes que conlleva el proceso de transicion.

Planeacién de las acciones y actividades necesarias para la elaboraciéon de la
estructura documental del sistema de gestion de calidad: Una vez se obtengan
los resultados del andlisis del diagnostico se determinaran las necesidades de
mejoramiento y demd&s acciones pertinentes que conlleven a la adecuada
actualizacion del SGC actual de la alcaldia de Cucutilla.

Ejecucién de las acciones y actividades planeadas para la transicion del
sistema: Determinando la importancia de los hallazgos y las falencias que se
puedan encontrar se priorizaran las actividades teniendo en cuenta la proyeccién
estratégica presentada por la alta direccién, se enmarcaran en plazos de ejecucion
segun la priorizacion de actividades.

Aplicacién y analisis de la Checklist a cada uno de los procesos con los que
cuenta la alcaldia de Cucutilla: Se aplicaran nuevamente la herramienta a cada
uno de los procesos de la alcaldia de Cucutilla con el fin de determinar que avance
de cumplimiento que representa lo propuesto frente a los lineamientos requeridos
por la nueva version de la norma, logrando una comparacion de los resultados del
diagnéstico con los resultados de lo propuesto.

Acompafiamiento en Auditorias programadas por la Entidad: se acompafiara a
los procesos de la alcaldia de Cucutilla como equipo asesor en la Evaluacion
auditora tanto interna como externa para tener mayor claridad de las observaciones
gue se hagan por parte del equipo auditor

Realizacion del estudio econémico del Disefio del Sistema de Gestion de
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Calidad. Con herramientas elaboradas por medio de Excel determinar los costos
incurridos, Beneficio/Costo y TIR, con el fin de determinar si es posible la
implementacion de lo propuesto.
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10 RESULTADOS

ETAPA 1:

* DIAGNOSTICO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La Alcaldia de Cucutilla cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma
ISO 9001:2008, el cual obtuvo en el afio 2015; Desde la fecha se han realizado dos
auditorias de seguimiento avaladas conforme a los requisitos de la norma ISO
9001:2008, estos procesos de auditoria fueron ejecutados por ICONTEC.

= DISENO DE LA HERRAMIENTA DIAGNOSTICO

Para realizar el diagndstico del Sistema de Gestion de Calidad de la Alcaldia de
Cucutilla bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2015. Se realiza la matriz
Diagnostico del Sistema de Gestion de Calidad Actual de la siguiente manera para
establecer el nivel de cumplimiento de la NTC ISO 9001:2015:

La evaluacion diagnostica se realiza bajo las fases del ciclo PHVA dando una
calificacion a cada uno de los requisitos de acuerdo a la fase en la cual se encuentre,
como se muestra en la Tabla 2 Criterios de Calificacion de Requisitos:

Tabla 2 Criterios de calificacion de requisitos

FASE CALIFICACION CRITERIO
. No se establece, no se implementa, no
Ninguno 0 .
se mantiene.
Se establece, no se implementa, no se
Planear 3 .
mantiene.
Se establece, se implementa, no se
Hacer 5 .
mantiene.
Cumple con el criterio enunciado
Verificar y 10
Actuar Se establece, se implementa y se
mantiene

Fuente: Autor
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La NTC ISO 9001 2015 contiene 298 debes; La Alcaldia de Cucutilla Debera cumplir
269 requisitos del total enunciado, ya que el numeral 8.3 “Disefio y
desarrollo de los productos y servicios” no aplica; En la Tabla 3 Requisito Aplicables
NTC ISO 9001 2015 se muestra los requisitos aplicables para la entidad.

Tabla 3 Requisitos Aplicables NTC ISO 9001 2015

NUMERAL REQUISITOS
Contexto de la Organizaciéon 23
Liderazgo 26
Planificacion 25
Apoyo 49
Operacién 87
Evaluacién del Desempefio 41
Mejora 18

Fuente: Autor

Para el diagnostico del cumplimiento a los requisitos exigidos
por la ISO 9001:2015, se establece niveles de cumplimiento de la norma en la Tabla
4 Niveles de Cumplimiento de la NTC ISO 9001:2015.

Para el calculo del avance y cumplimiento de cada numeral de la norma se utiliza la
Siguiente formula:

VALOR ESTRUCTURA: ((A+B+C) /Valor total a cumplir)= % OBTENIDO
Para el célculo del Nivel del cumplimiento del Sistema se utiliza la siguiente formula:

NIVEL DEL CUMPLIMIENTO DEL SGC: (% obtenido Requisito 4+% obtenido
Requisito 5+ % obtenido Requisito
6+ % obtenido Requisito 7+ %
obtenido Requisito 8+ % obtenido
Requisito 9+ % obtenido Requisito
10)/ 7
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Tabla 4 Nivel de Cumplimiento de la NTC ISO 9001:2015

ESTADO ESTADO
GLOBAL ]
RANGO POR DEL DESCRIPCION

APARTADO SISTEMA

Las actividades para cumplir
con los requisitos no han sido

0 .

Menor a 50% | Implementar Bajo establecidas o no se han
ejecutado.

Las actividades para cumplir

Entre 50% y . . con los requisitos han sido

80% Mejorar Medio planteadas, algunas han sido
ejecutadas.

Las actividades para cumplir
con los requisitos han sido
planteadas, se han ejecutado
Mayor a 80% Mantener Alto en su mayoria, se debe
establecer  controles  para
mantener la eficacia de las
acciones planteadas.

Fuente: Autor

» RECOLECCION DE INFORMACION.

Teniendo en cuenta la metodologia establecida se realizé el proceso de recoleccion
de informacién, utilizando el formato disefiado Tabla 5 Diagnostico del Sistema de
Gestion de Calidad Segun la NTC 1SO 9001 2015

En la recoleccion de informacion se solicito al lider del proceso de Sistema Integrado
de Gestion la documentacion con la cual sustentan el cumplimiento del Sistema de
Gestion de Calidad actual de la entidad; Teniendo la informacion se procedié a
realizar un cronograma para realizar visitas a cada uno de los procesos que
conforma la alcaldia de Cucutilla donde se evidencié las falencias de cumplimiento
del Sistema con respecto a la NTC ISO 9001 2015

Se realizaron entrevistas personales con los lideres de cada uno de los procesos
haciendo preguntas de acuerdo a cada uno de los requisitos indagando bajo la
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metodologia descriptiva para garantizar la integridad y veracidad de la informacion
suministrada por los entrevistados; la recoleccion de informacion se registra y se
compila en la matriz diagnostico Tabla 5 Diagnostico del Sistema de Gestion de
Calidad Segun la NTC ISO 9001 2015 realizando la calificacion de cada uno de los
requisitos aplicables al Sistema de Gestion de Calidad, la calificacion se realiza de
acuerdo a los Criterios de Calificacion de Requisitos establecidos en la Tabla 2.
Criterios de calificacion de requisitos.

= APLICACION DE LA CHECKLIST

Se Procedid a realizar el Diligenciamiento de la Tabla 5 matriz diagndstico del
sistema de gestion de calidad segun la NTC ISO 9001 2015 (Anexada al
documento) con cada uno de los procesos para asi tener una evaluacion general
del Sistema de Gestion Actual de la Alcaldia de Cucutilla

= ANALISIS DE LA INFORMACION

ANALISIS POR NUMERAL DE LA NORMA

Contexto de la Organizacion El cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad
para el apartado es de 41%, siendo este apartado el que obtuvo menor calificacion
entre los principales hallazgos evidenciados se encuentran:

» La organizacion no ha identificado cuestiones externas e internas.

» El alcance del SGC no incluye el andlisis del contexto de la organizacién ni
las necesidades de las partes interesadas

Debido a que este apartado es nuevo de la norma se encuentra la necesidad de
realizar la documentacion (crear el procedimiento y formato) que cumpla con lo

establecido por los requisitos del apartado.

Liderazgo El cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad para el apartado es
de 75%, entre los principales hallazgos evidenciados se encuentran:

» La politica del SGC no es revisada periodicamente para garantizar que dé
cobertura a los requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2015.

» La gestion de riesgos y oportunidades se encuentra desactualizada.
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= Los requisitos legales no son actualizados de acuerdo a la periodicidad
establecida por la organizacion.

Planificacién El cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad para el apartado
es de 80%, entre los principales hallazgos evidenciados se encuentran:

*= No se consideran los riesgos presentes y como deben de ser abordados para
el logro de los resultados del sistema.

Apoyo El cumplimiento del Sistema de Gestidn de Calidad para el apartado es de
90% se debe establecer controles para mantener la eficacia de las acciones
planteadas, entre los principales hallazgos evidenciados se encuentran:

e Tiene establecido las actividades de control para los equipos de seguimiento
y medicidn pero se encuentran desactualizadas
[}
Operacién El cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad para el apartado es
de 91% se debe establecer controles para mantener la eficacia de las acciones
planteadas.

Evaluacién Del Desempefio El cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad
para el apartado es de 93% se debe establecer controles para mantener la eficacia
de las acciones planteadas, entre los principales hallazgos evidenciados se
encuentran: En la revision por la direccion no se tiene en cuenta la totalidad de las entradas
mencionadas por la norma ISO 9001:2015, no cubriendo todo el contexto organizacional
con este ejercicio.

Mejora El cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad para el apartado es de
93% se debe establecer controles para mantener la eficacia de las acciones
planteadas.

ANALISIS GENERAL DEL SISTEMA.

Con relacién al diagnostico realizado, se logra establecer el nivel de cumplimiento
del Sistema de gestién de Calidad segun lo estipulado en la Tabla 4 Nivel de
Cumplimiento de la NTC ISO 9001:2015, se determina el estado del Sistema de
Gestion de Calidad respecto a cada uno de los apartados de la ISO 9001:2015y la
calificacion global en la que se encuentra relacionadas en la Figura 2 Resultado del
Diagndstico del Sistema de Gestion de Calidad Actual de la Alcaldia de Cucutilla.

46



Figura 2 Resultado del Diagndstico del Sistema de Gestion de Calidad Actual de
la Alcaldia de Cucutilla

NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE | ACCIONES POR
IMPLEMENTACION REALIZAR
4. Contexto De La Organizacién 41% IMPLEMENTAR
5. Liderazgo 75% MEJORAR
6. Planificacion 80% MANTENER
7. Apoyo 90% MANTENER
8. Operacion 94% MANTENER
9. Evaluacion Del Desempefio 93% MANTENER
10. Mejora 95% MANTENER
TOTAL RESULTADO DE 81%
IMPLEMENTACION
Calificacion global en la Gestién ALTO
de Calidad

Fuente: Autor

El resultado del Diagnostico del Sistema de Gestion de Calidad actual de la Alcaldia
obtuvo una calificacién del 81% lo que indica que en la calificacion global se
encuentra en un nivel alto permitiendo analizar que hay que mejorar el sistema si se
desea recertificar y actualizar el Sistema de Gestion de Calidad de la alcaldia a los
requisitos de la NTC ISO 9001 2015, con el fin de alcanzar el 100% del cumplimiento
de los requisitos; para mejorar la percepcion de los resultados se muestra la Figura
3 Consolidado Diagnostico SGC

47



Figura 3 Consolidado Diagnostico SGC

Consolidado Diagnostico SGC

4. CONTEXTO DE LA

ORGANIZACION
100%

10. MEJORAg, ¢ 5. LIDERAZGO

9. EVALUACION DEL

DESEMPERNO 6. PLANIFICACION

8. OPERACION 7. APOYO

Fuente: Autor

ETAPA 2:

= PLAN DE TRABAJO

Una vez se cuenta con el resultado del diagndstico actual del Sistema de
Gestion de Calidad, respecto a los requisitos exigidos por la
norma ISO 9001:2015, es posible plantear la metodologia para garantizar el
cumplimiento de los requisitos pendientes, indicando cual serd el método y/o
actividades sugerido, los responsables de ejecutar las actividades para dar
cumplimiento y/o mantener el estado actual de cumplimiento, el tiempo de ejecucion
de cada una.

En la Tabla 6 plan de trabajo del Sistema De Gestion De Calidad segin NTC ISO
9001-2015 se encuentra descrita la metodologia para realizar la transicion a la
norma ISO 9001:2015 del Sistema de Gestion de Calidad de la Alcaldia de Cucuitilla;
A continuacioén se mencionan y se describen las columnas que conforman la Tabla
5.

CUMPLIMIENTO

En el diagnostico realizado al Sistema de Gestion de Calidad. se establecio el
cumplimiento de cada uno de los requisitos aplicables de la norma ISO 9001:2015,
esta calificacion se plasma en la Tabla 2, esto con el fin de identificar cuales son los
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requisitos pendientes y asi lograr priorizar el planteamiento de acciones de
cumplimento. Una vez se conocié cuales son los requisitos que requieren el
planteamiento de acciones evidenciados en la Tabla 5 Diagnostico del Sistema de
Gestion de Calidad Segun la NTC ISO 9001 2015, se establecen las acciones
recomendadas a los requisitos pendientes.

METODO DE CUMPLIMIENTO

En la Tabla 6 plan de trabajo del Sistema De Gestion De Calidad segin NTC ISO
9001-2015 (Anexada al Documento) se evidencian todas las acciones planteadas
para cumplir con los requisitos pendientes aplicables al Sistema de Gestion de
Calidad de la Alcaldia de Cucutilla, en el caso de los requisitos que cuentan con
actividades que les da cumplimiento actualmente, estas se mencionan con el fin de
mantener su ejecucion a través del tiempo; entre las principales acciones
planteadas se encuentran las siguientes:

» Realizar un andlisis DOFA

» Establecer estrategias de acuerdo a las cuestiones identificadas en el andlisis
DOFA

» Realizar seguimiento a las actividades establecidas de acuerdo a las
estrategias del DOFA.

= Establecer la matriz de identificacion de las partes interesadas

» Establecer los requisitos y expectativas de las partes interesadas
identificadas

» Priorizar las necesidades de las partes interesadas y establecer indicadores
de seguimiento para estos requisito

= Asesoria, Apoyo y Acompafiamiento a Procesos

» Socializacion sobre actualizacion de la norma ISO 9001 version 2015 - toma
de conciencia implicaciones del incumplimiento de los requisitos del SGC

» Actualizacién de procedimientos, requisitos para los servicios, control de
procesos, control de salidas no conformes y actualizacién de matriz legal
correspondiente al sistema

= Determinar la metodologia para la identificacién, valoracion y tratamiento de
riesgos.

= Determinar la metodologia de gestion de cambios que puedan afectar al
Sistema de Gestion de Calidad.
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PROPOSITO

Una vez planteadas las acciones para dar cumplimiento a todos los requisitos de
la NTC ISO 9001 2015 se describe el propésito para el cual fue planteada cada
accion, con el fin de una mejor claridad y entendimiento a la hora de que la Alta
Direccion revise la Matriz.

RESPONSABLE DE EJECUCION

A cada uno de los requisitos aplicables de la norma ISO 9001:2015, se asignha uno
0 varios procesos responsables de ejecutar las acciones pertinentes para alcanzar,
garantizar y mantener su cumplimiento. El grado de involucracién de cada una de
las &reas dependera del cumplimiento que tenga cada uno de los requisitos respecto
a las actividades desarrolladas por el area.

TERMINOS DE CUMPLIMIENTO

Para el desarrollo de las actividades planteadas se considera un espacio de mes y
medio segun lo solicitado por la alta direccion, ya que desean recertificarse y segun
lo programado por la Alcaldia de Cucutilla la Auditoria Externa se Realiz6 en el mes
de Octubre; Se distribuirdn las acciones planteadas para dar cumplimiento a los
requisitos pendientes, la planificacion para la ejecucion de las actividades se realiza
considerando el ciclo basico de la calidad PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y
Actuar) que permitiran dar cumplimiento a lo establecido y finalmente se ejecutaran
las acciones de verificacion y actuacion ante los resultados obtenidos

= IMPLEMENTACION Y VALORACION DE LA EFICACIA DE LAS
ACTIVIDADES DESARROLLADAS

Con el plan de trabajo planteado se logra realizar el proceso de transicion del
Sistema de Gestion de Calidad de la norma ISO 9001:2008 a la ISO 9001:2015. El
plan de trabajo como se puede evidenciar en la Tabla 6 Plan de Trabajo del Sistema
de Gestion de Calidad, contiene una serie de actividades, las cuales cuentan con
métodos de cumplimiento, responsables de ejecucién y Términos de ejecucion. A
continuacion, se describe la implementacion y valoracion de la eficacia de las
acciones ejecutadas, ademas el desarrollo del plan de trabajo planteado.

IMPLEMENTACION DE ACTIVIDADES

En el plan de trabajo para realizar la transicion hacia la norma ISO 9001:2015
propuesto a la Alcaldia de Cucutilla se establecen los términos de ejecucion del
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método de cumplimiento, esas fechas son importante se programen tal y como se
indica, ya que un retraso en la ejecucion de alguna actividad puede implicar la no
certificacion del sistema en el afio 2018. En la Tabla 8 Implementacion del SGC, se
plantean controles para verificar los avances realizados en las actividades
planteadas de la siguiente manera:

= Acciones Ejecutadas para dar cumplimiento a los requisitos pendientes

» Lafecha de ejecucion de estas actividades

» La evidencia de Gestidn de la ejecucion de las acciones ejecutadas.

» El estado de cumplimiento de las acciones planteadas en el método de
cumplimiento, clasificado de la siguiente manera: Ejecutado, cumplimiento
parcial y sin ejecutar en la Tabla 7 se estipula los niveles de cumplimiento
establecidos.

DESARROLLO DE LA METODOLOGIA

En la tabla 8 Implementacion Sistema de Gestion de Calidad (Anexada al
Documento) se visualiza por completo la metodologia utilizada para la
implementacion de Sistema bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001 2015

Tabla 5 Niveles de Cumplimiento de Implementacién
ESTADO DE
CUMPLIMIENTO

ETIQUETA OBSERVACION

La totalidad de las actividades planteadas para el

Ejecutado . - . .
) cumplimiento de un requisito han sido ejecutadas

Se han ejecutado algunas actividades para el
cumplimiento de algln requisito, pero ain esta
pendiente la ejecucion de otras actividades

Cumplimiento
parcial

No se ha ejecutado ninguna de las actividades
Sin ejecutar establecidas para dar cumplimiento a un requisito
en especifico.

Autor
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= EVIDENCIAS DE GESTION DE LOS REQUISITOS CON MENOS
CUMPLIMIENTO:

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION Al realizar el analisis de la matriz DOFA se
evidencia el cumplimiento de un numeral del requisito 4 de la NTC ISO 9001:2015,
la cual es de gran ayuda para la organizacién, ya que aporta al andlisis de las
Debilidades, Oportunidades, Amenazas y Fortalezas para la creacion de estrategias
gue toman los factores externos e internos que aportan al Sistema para mitigar los
factores externos e internos negativos, las estrategias establecidas para cada
procesos se encuentran dentro de la matriz; algunos factores identificados se
fundamentan en:

» La falta de organizacion dentro de la entidad

= No contar con recursos tanto financieros, humanos, de logistica y de
herramientas que permitan el desarrollo las actividades afecta directamente
a la entidad

» Dificultad para la difusion de la informacién en algunos sitios del municipio.

En la Tabla 9 Matriz DOFA (Anexada al Documento) se plasma la matriz DOFA
de cada uno de los Procesos de la Alcaldia de Cucutilla.

PARTES INTERESADAS En la alcaldia de cucutilla, existen varias partes que
influyen en el desarrollo de las actividades, es por esto que se genero una matriz en
la que se identifican las partes interesadas (Clientes, Procesos, Entes de control,
Proveedores, etc) en la Tabla 10 se plasma la matriz de partes interesadas
(Anexada en el Documento) Con el fin de dar cumplimiento al requisito 4 y para
tener claridad en las entradas y salidas de cada proceso y como se relacionan, Cada
una de las partes que fueron identificadas en algin momento puede llegar a verse
directa o indirectamente afectadas lo que contribuira al mejor control de salidas de
servicio, mayor calidad y menor ocurrencia de errores y de Quejas por la parte
interesada que se perjudique y/o beneficie, con el fin de mostrar mejor la evidencia
se anexan la Matriz de Partes Interesadas de cada uno de los Procesos de la
Alcaldia de Cucuitilla.

EVALUACION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES Para cumplir con los requisitos
de la Norma ISO 9001:2015, abordar el tema relacionado con los riesgos a los que
esta expuesta la entidad y que pueden llegar a afectar los procesos de la Alcaldia
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de Cucutilla, se procese a ldentificar los riesgos principales, por el tamafio de la
compafia afectarian cada uno de los procesos de en la Tabla 11 se plasma la matriz
de riesgos del proceso de Gestion Documental, con el fin de mostrar mejor la
evidencia se anexan la Matriz de Partes Interesadas de cada uno de los Procesos
de la Alcaldia de Cucutilla.

Una vez se garantizé que el estado del cumplimiento se encuentra en “Ejecutado”,
fue posible evaluar de nuevo el cumplimiento de los requisitos, para ello se utilizé la
herramienta empleada para realizar el diagndstico inicial del Sistema de Gestion de
Calidad, se empled la misma metodologia realizada en la Etapa 1 de este
documento. Se anexa la segunda Check List Implementada.

En la Tabla 12 Resultados del Sistema de Gestién de Calidad implementado, se
evidencia los cumplimientos totales de los numerales de la NTC ISO 9001 2015y la
calificacion global del SGC.

Tabla 6 Resultados del Sistema de Gestion de Calidad implementado

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD
% OBTENIDO DE ACCIONES POR
NUMERAL DE LA NORMA IMPLEMENTACION REALIZAR
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 100% MANTENER
5. LIDERAZGO 100% MANTENER
6. PLANIFICACION 100% MANTENER
7. APOYO 100% MANTENER
8. OPERACION 100% MANTENER
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 100% MANTENER
10. MEJORA 100% MANTENER
TOTAL RESULTADO
0
IMPLEMENTACION 100%
Calificacion globgl en la Gestion de ALTO
Calidad

Fuente: Autor

Se evidencia un cumplimiento alto del 100% como resultado de implementacion lo
que indica que con el plan de trabajo propuesto en el plan de trabajo logré cumplir
con los requisitos nuevos para la implementacion del Sistema de Gestién de Calidad
con los parametros de la NTC ISO 9001 2015 quedando el Sistema de la Alcaldia
de Cucutilla Preparado para la realizacion de Auditoria de Certificacion.
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ETAPA 3:

= ESTUDIO ECONOMICO

Se procederd a evaluar cual seria el impacto econdmico de la aplicacion del Sistema
de Gestion de Calidad en la mejora de los procesos dentro de la Alcaldia de
Cucutilla. Para lo cual, se realiz6 un analisis en base a los gastos de la
implementacion, de los ahorros generados y del ingreso neto percibido en base a

los beneficios que aumenta la calidad.

» Costos de implementacion

Para la implementacion de la propuesta, se tomo en cuenta todos los gastos que
implica la aplicacion del plan de trabajo; en la Tabla 14 se muestra el detalle del
costo de implementacion los cuales fueron sacados basado en la informacion

suministrada por la empresa:

Tabla 7 Costos de implementacion

RECURSOS REQUERIDOS CANTIDA COSTO COSTO
D UNITARIO TOTAL
ESTIMAD
A
Hojas de papel blanco 1000 50 50.000
Cartuchos de tinta para impresion 6 50.000 300.000
Cartillas informativas del sistema de gestion 300 300 90.000
de la calidad
Carteleras informativas 8 10000 80.000
Personal requerido para dictar la 5 70.000 350.000
capacitacion
Contratar director de calidad 1 10.000.000 | 10.000.00
0
Capacitacion de auditores internos 9 700.000 6.300.000
Impresion papeleria 2 150.000 300.000
Auditoria Interna 1 1.500.000 @ 1.500.000
Revision de la norma 1 70.000.000 & 60.000.00
0
Auditorias Externas 1 7.000.000 @ 7.000.000
Certificacion 5.000.000 @ 5.000.000
TOTAL 90.970.00
0

Fuente: Autor
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En la tabla 13 se Describen los factores que recurririan a costos si no se tiene en
cuenta la calidad de producto o servicio en una empresa a la hora de ofrecer a una
parte interesada.

Tabla 8 Costos de Calidad y No Calidad

COSTOS DE CONFORMIDAD

COSTOS DE PREVENCION COSTOS DE EVALUACION

Programas de aseguramiento de la calidad

Capacitacion del personal en calidad Auditorias

Papeleria para el &rea de Normalizacidén Técnica |Inspecciones de recepcion Actividades
Honorarios de asesor para la aceptacion del producto

Mano de obra del encargado de control de Control de la documentacion

calidad Inspeccion de despacho
Entrenamiento del personal Inspeccion Y Andlisis del cumplimiento
Mantenimiento de equipos con las especificaciones

Revision de especificaciones

COSTOS DE NO CONFORMIDAD

COSTOS FALLAS INTERNAS COSTOS FALLAS EXTERNAS

Equipos obsoletos
Servicios no planificados
Horas extras no programadas Reclamos por servicio
Excesos de Inventarios Tiempo Improductivo
Rotacion del personal

Fuente: Autor

Con los factores anteriormente mencionados se tendra un mayor control de lo
incurrido en costos y beneficios, ya que facilita la toma de decisiones.

En la Tabla 14 se presenta los flujos de caja que ejecutarian a la hora de la
inversion, tomando como el afio 0 al afio que se realiza la inversion inicial (IN)
siendo este un valor negativo ($ 90.970.000) , con periodo de recuperacion de tres
afnos para la recuperacion de la inversion.
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Tabla 14 Flujo de Caja

ANOO ANO 1 ANO 2 ANO 3 subtotales
GASTOS (G) $90.970.000 | $80.000.000 | $80.000.000 | $80.000.000 $330.970.000
INGRESOS (1) 0 $180.872.000 | $190.872.000 | $190.872.000 | $562.616.000
FLUJO(F)=I-G $-90.970.000 | $100.872.000 | $110.872.000 | $110.872.000
inversion inicial (IN) -90.970.000 Acumulados
1 100.872.000 100.872.000
2 110.872.000 110.872.000
3 110.872.000 322.616.000

En la Tabla 15 se evidencia el calculo de la Razdn beneficio- costo de la inversion
del cual se puede apreciar un resultado positivo, siendo esta inversion rentable para

la alcaldia del municipio de Cucutilla.

Tabla 15 Calculo Razén Beneficio-Costo

rentabﬂu(jsg)contable 84,880% RC=BN/IN
Beneficios totales (BT) | 562.616.000 | Costos totales (CT) | 330.970.000
Depreciacion (D) 0 Beneficio Neto (BN) | 77.215.333
BN=(BT-CT-D)/
V
Razoén de beneficio-costo 1,7 CB=BT/CT ‘
valor actual neto 141.621.411,97
Tasa de descuento (TC) 0,2
TASA INTERNA DE RETORNO 100%

La tasa interna de retorno calculada en la Tabla 15 presenta un valor del 100%, lo
cual significa que la inversion si se podra recuperar a tres afos siendo la propuesta
rentable para la Alcaldia de Cucutilla.
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11.CONCLUSIONES

Se disefid el plan de transicion del sistema de gestion de calidad para la Alcaldia de
Cucutilla, el cual consta de una guia para mantener y mejorar un sistema y la
documentacion del mismo, la base utilizada para el disefio fue la norma NTC ISO
9001:2015 y el conocimiento de cada integrante de la Alcaldia de Cucutilla. La
evaluacion realizada al sistema de gestion de calidad actual de la Alcaldia de
Cucutilla, fue utilizada como punto de partida para que el disefio del plan de trabajo
propuesto satisfaga las necesidades actuales de la organizacién y de los nuevos
requisitos establecidos en la NTC ISO 9001:2015; dentro de los aspectos mas
relevantes que concluyo este diagnostico son las debilidades detectadas en el
sistema de gestion actual de la compafiia que a su vez coinciden con algunos de
los aspectos que busca fortalecer la norma en su version del 2015 dentro de estos
se encuentran: la planificacion, la gestion de riesgos y oportunidades y el andlisis
de las situaciones que afectan a la organizacion.

El plan de trabajo para realizar el disefio del plan de transicion del sistema de gestion
de calidad cumpli6é con las bases para que se realice la transicion entre un sistema
de gestidn de calidad bajo los lineamientos de la norma NTC ISO 9001 en su version
del 2008 a la del 2015, ademas de fomentar la planeacién al interior de la
organizacién, ya que contar con herramientas de seguimiento y medicién para la
consecucion del cumplimiento de los requisitos de la Nueva version de la NTC ISO
9001 2015, demostrando asi la importancia de la planificacién; Por decisién de la
Alta Direccion Se ejecutd el plan de transicion de la manera como se disefio;
realizando el mantenimiento y mejora del sistema de gestion de calidad, ademas de
la documentacion del mismo bajo los lineamientos de la NTC ISO 9001:2015,
logrando asi la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad Actualizado a la
NTC ISO 9001 2015 y aportando a la certificacion del Sistema de Gestion de Calidad
de la Alcaldia de Cucutilla, el cual ICONTEC certifico en el mes de Diciembre.

En base al andlisis financiero realizado de la situacién en que actualmente se
encuentra la empresa en estudio, comparado con el analisis financiero y lo que se
espera lograr a través de la implementacion del SGC y las propuestas de mejora de
proceso, se llega a la conclusion que la implementacion a realizar es factible, con
un TIR de 100%, un B/C de 1.7 demostrando la factibilidad de la inversion.
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12. RECOMENDACIONES

Se debe hacer seguimiento constante a cada una de las actividades planteadas,
segun lo establecido en el Sistema de gestién de Calidad. Esto se hace con la
finalidad de garantizar la permanencia del sistema, de manera que se cuente con la
documentacion organizada, los compromisos cuentan con un intervalo de tiempo, y
las actividades que se han planificado se logren efectuar en el plazo de tiempo
establecido

Se debe buscar que todo el personal se mantenga comprometido con la
organizacion y sobre todo con el cumplimiento de sus clientes. Por ese motivo, se
sugiere mantener el compromiso con el SGC de realizar capacitaciones, charlas y
asesorias
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ANEXOS

ANEXO 1. Diagnadstico del Sistema de Gestion de Calidad

Tabla 9 Diagnostico del Sistema de Gestidén de Calidad Segun la NTC ISO 9001

2015
DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC ISO
9001-2015
CUMPLIMIENTO
A-V H P | N/S
No. REQUISITOS
A B C D
10 5 3 0
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO
Se determinan las cuestiones externas e internas que son
1 |pertinentes para el proposito y direccion estratégica de la 0
organizacion.
5 Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre 0
estas cuestiones externas e internas.
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
INTERESADAS
3 Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas 0
partes interesadas para el sistema de gestion de Calidad.
4 Se realiza el seguimiento y la revisidon de la informacién sobre 0
estas partes interesadas y sus requisitos.
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
El alcance del SGC, se ha determinado segun:
5 | Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, 5
ubicacién geogréfica
El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los
6 |problemas externos e internos, las partes interesadas y sus 0
productos y servicios?
7 Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de 10
Gestion.
Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones)
8 . : L 10
que no son aplicables para el Sistema de Gestién?
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
9 Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de 5

gestion de la organizacion
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Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los procesos
teniendo en cuenta las responsabilidades, procedimientos,
10 . - . : 5
medidas de control e indicadores de desempefio necesarios que
permitan la efectiva operacion y control de los mismos.
11 Se mantiene y conserva informacién documentada que permita 10
apoyar la operacion de estos procesos.
SUBTOTAL 30| 15 0
41%
5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL
Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccién para
1 . 10
la eficacia del SGC.
5.1.2 Enfoque al cliente
5 La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de 10
determinan y se cumplen.
Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que
3 | puedan afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la 5
capacidad de aumentar la satisfaccién del cliente.
5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA
4 La politica de calidad con la que cuenta actualmente la 5
organizacion esta acorde con los propdsitos establecidos.
5.2.2 Comunicacidn de la politica de calidad
5 Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado 5
dentro de la organizacion.
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
6 Se han establecido y comunicado las responsabilidades vy 10
autoridades para los roles pertinentes en toda la organizacion.
SUBTOTAL| 30 15 0
75%
6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser
1 |abordados para asegurar que el SGC logre los resultados 5
esperados.
La organizacion ha previsto las acciones necesarias para abordar
2 | estos riesgos y oportunidades y los ha integrado en los procesos 5
del sistema.
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
3 Que acciones se han planificado para el logro de los objetivos del 10
SIG-HSQ, programas de gestion?
4 | Se mantiene informacion documentada sobre estos objetivos 10
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6.3P

LANIFICACION DE LOS CAMBIOS

5 Existe un proceso definido para determinar la necesidad de 10
cambios en el SGC y la gestion de su implementacion?
SUBTOTAL| 30 10
80%
7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades
La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos
1 necesarios para el establecimiento, implementacion, 10
mantenimiento y mejora continua del SGC (incluidos los requisitos
de las personas y de infraestructura)
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién
7.1.5.1 Generalidades
En caso de que el monitoreo o medicion se utilice para pruebas de
conformidad de productos y servicios a los requisitos
2 | especificados, ¢ se han determinado los recursos necesarios para| 10
garantizar un seguimiento valido y fiable, asi como la medicion de
los resultados?
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
3 Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad 10
durante el proceso operacional.
7.1.6 Conocimientos de la organizacion
Ha determinado la organizacion los conocimientos necesarios para
4 el funcionamiento de sus procesos y el logro de la conformidad de 10
los productos y servicios y, ha implementado un proceso de
experiencias adquiridas.
7.2 COMPETENCIA
La organizacion se ha asegurado de que las personas que puedan
afectar al rendimiento del SGC son competentes en cuestion de
5 |una adecuada educacion, formacion y experiencia, ha adoptado| 10
las medidas necesarias para asegurar que puedan adquirir la
competencia necesaria
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
5 Existe una metodologia definida para la evaluacién de la eficacia 5
de las acciones formativas emprendidas.
7.4 COMUNICACION
7 Se tiene definido un procedimiento para las comunicaciones 10
internas y externas del SIG dentro de la organizacion.
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades
Se ha establecido la informacion documentada requerida por la
8 |norma y necesaria para la implementacion y funcionamiento 5
eficaces del SGC.
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7.5.2

Creacién y actualizacion

9 Existe una metodologia documentada adecuada para la revision y 10
actualizacion de documentos.
7.5.3 Control de lainformacién documentada
Se tiene un procedimiento para el control de la informacion
10 . 10
documentada requerida por el SGC.
SUBTOTAL | 80 10
90%
8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
1 Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios 10
para cumplir los requisitos para la provision de servicios.
5 La salida de esta planificacién es adecuada para las operaciones 10
de la organizacion.
3 Se asegura que los procesos contratados externamente estén 10
controlados.
4 Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, 5
tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso.
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacion con el cliente
5 La comunicacién con los clientes incluye informacion relativa a los 10
productos y servicios.
6 Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los 10
productos y servicios, incluyendo las quejas.
7 Se establecen los requisitos especificos para las acciones de 5
contingencia, cuando sea pertinente.
8.2.2 Determinacioén de los requisitos para los productos y servicios
Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los
8 |productos y servicios que se ofrecen y aquellos considerados| 10
necesarios para la organizacion.
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
9 La organizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir los 10
requisitos de los productos y servicios ofrecidos.
10 La organizacidon revisa los requisitos del cliente antes de 10
comprometerse a suministrar productos y servicios a este.
Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion por
11 |parte de estos, cuando no se ha proporcionado informacién| 10
documentada al respecto.
12 Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los 10
requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.
13 Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier 10
requisito nuevo para los servicios.
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
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Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de
14 |los productos y servicios, se modifica la informacién documentada| 10
pertinente a estos cambios.

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS
EXTERNAMENTE
8.4.1 Generalidades

La organizacion asegura que los procesos, productos y servicios

32 i .
suministrados externamente son conforme a los requisitos.

10

Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y

33 . -
servicios suministrados externamente.

10

Se determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccion,
34 | seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los proveedores| 10
externos.

35 | Se conserva informacion documentada de estas actividades 10

8.4.2 Tipo y alcance del control

La organizacion se asegura que los procesos, productos y
36 servicios suministrados externamente no afectan de manera 10
adversa a la capacidad de la organizacion de entregar productos y

servicios, conformes de manera coherente a sus clientes.

Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las

37 salidas resultantes. 10
Considera el impacto potencial de los procesos, productos y
38 servicios suministrados externamente en la capacidad de la 10

organizacion de cumplir los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables.

Se asegura que los procesos suministrados externamente
39 | permanecen dentro del control de su sistema de gestién de la| 10
calidad.

Se determina la verificacion o actividades necesarias para
40 |asegurar que los procesos, productos y servicios cumplen conlos| 10
requisitos.

8.4.3 Informacién para los proveedores externos

La organizacibn comunica a los proveedores externos sus

41 . . 10
requisitos para los procesos, productos y servicios.

42 Se comunica la aprobacion de productos y servicios, métodos, 10
procesos y equipos, la liberacién de productos y servicios.

43 Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacion 10
requerida de las personas.

44 Se comunica las interacciones del proveedor externo con la 10
organizacion.

45 Se comunica el control y seguimiento del desempefio del 10

proveedor externo aplicado por la organizacion.

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
8.5.1 Control de la produccién y de la provisién del servicio
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Se implementa la produccion y provision del servicio bajo

46 condiciones controladas. 10
Dispone de informacibn documentada que defina las

47 | caracteristicas de los productos a producir, servicios a prestar, o| 10
las actividades a desempefiar.

48 Dispone de informacion documentada que defina los resultados a 10
alcanzar.
Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y

49 medicion adecuados 10
Se controla la implementacién de actividades de seguimiento y

50 medicion en las etapas apropiadas. 10

51 Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para 10
la operacion de los procesos.

52 | Se controla la designacion de personas competentes. 10
Se controla la validacion y revalidacion periédica de la capacidad

53 para alcanzar los resultados planificados. 10

54 Se controla la implementacion de acciones para prevenir los 10
errores humanos.

55 Se controla la implementacion de actividades de liberacion, 10
entrega y posteriores a la entrega.

8.5.2 Identificacién y trazabilidad

56 La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las 10
salidas de los productos y servicios.

57 | ldentifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos. 10
Se conserva informacion documentada para permitir la

58 . 10
trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
La organizacion cuida la propiedad de los clientes o proveedores

59 | externos mientras esta bajo el control de la organizacion o siendo| 10
utilizada por la misma.
Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los

60 |clientes o de los proveedores externos suministrada para su| 10
utilizacién o incorporacion en los productos y servicios.
Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se

61 pierda, deteriora o de algun otro modo se considere inadecuada 10
para el uso y se conserva la informacién documentada sobre lo
ocurrido.

8.5.4 Preservacion
La organizacion preserva las salidas en la produccién y prestacion

62 | del servicio, en la medida necesaria para asegurar la conformidad | 10

con los requisitos.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
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63 Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la 10
entrega asociadas con los productos y servicios.
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega
64 |ja organizacién considero los requisitos legales y reglamentarios. 10
Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas
65 | asociadas a sus productos y servicios. 5
Se considera la naturaleza, el uso y la vida util prevista de sus
66 productos y servicios. 5
67 | Considera los requisitos del cliente. 10
68 | Considera la retroalimentacion del cliente. 5
8.5.6 Control de cambios
La organizacion revisa y controla los cambios en la produccion o
69 |la prestacion del servicio para asegurar la conformidad con los 5
requisitos.
Se conserva informacién documentada que describa la revision de
70 |los cambios, las personas que autorizan o cualquier 5
accion que surja de la revision.
8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
7 La organizacién implementa las disposiciones planificadas para 10
verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios.
Se conserva la informacion documentada sobre la liberacion de
2 los productos y servicios. 10
73 | Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion. | 10
74 | Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacién. 10
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES
La organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus
75 |requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o| 10
entrega.
La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo a la
76 | naturaleza de la no conformidad y su efecto sobre la conformidad | 10
de los productos y servicios.
77 Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen 10
las salidas no conformes.
78 La organizacién trata las salidas no conformes de una o mas 10
maneras
La organizacién conserva informacién documentada que describa
la no conformidad, las acciones tomadas, las concesiones
79 . ) " . . - 10
obtenidas e identifique la autoridad que decide la accion con
respecto a la no conformidad.
SUBTOTAL | 550 35
94%
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9. EVALUACION DEL DESEMPERNO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

9.1.1 Generalidades
1 |La organizacién determina que necesita seguimiento y medicion. 10
5 Determina los métodos de seguimiento, medicién, andlisis y
evaluacién para asegurar resultados validos.
3 | Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicion.
4 Determina cuando analizar y evaluar los resultados del 10
seguimiento y medicion.
5 | Evalta el desempefio y la eficacia del SGC. 10
6 Conserva informacion documentada como evidencia de los 10
resultados.
9.1.2 Satisfaccion del cliente
La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los
7 |clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y| 10
expectativas.
8 Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y 10
revisar la informacion.
9.1.3 Analisis y evaluacion
9 La organizacién analiza y evalla los datos y la informaciéon que 10
surgen del seguimiento y la medicién.
9.2 AUDITORIA INTERNA
10 La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos 10
planificados.
Las auditorias proporcionan informacion sobre el SGC conforme
11 |con los requisitos propios de la organizacion y los requisitos de la| 10
NTC I1SO 9001:2015.
12 La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno o 10
varios programas de auditoria.
13 | Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una. 10
14 Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la 10
objetividad y la imparcialidad del proceso.
15 Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la 10
direccion.
16 Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas 10
adecuadas.
17 Conserva informacion documentada como evidencia de la 10
implementacidon del programa de auditoria y los resultados.
9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades
La alta direccion revisa el SGC a intervalos planificados, para
18 |asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineaciéon| 10

continua con la estrategia de la organizacion.

9.3.2

Entradas de larevision por la direccion

69




La alta direcciéon planifica y lleva a cabo la revision incluyendo
19 |consideraciones sobre el estado de las acciones de las revisiones | 10
previas.
20 Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que 10
sean pertinentes al SGC.
Considera la informacion sobre el desempefio y la eficiencia del
21 10
SGC.
22 | Considera los resultados de las auditorias. 10
23 | Considera el desempefio de los proveedores externos. 10
24 | Considera la adecuacién de los recursos. 5
o5 Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los 10
riesgos y las oportunidades.
26 | Se considera las oportunidades de mejora. 10
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
27 Las salidas de la revision incluyen decisiones y acciones 10
relacionadas con oportunidades de mejora.
28 | Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC. 10
29 |Incluye las necesidades de recursos. 5
30 Se conserva informacién documentada como evidencia de los 10
resultados de las revisiones.
SUBTOTAL | 260 20
93%
10. MEJORA
10.1 Generalidades
La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades
1 |de mejora e implementado las acciones necesarias para cumplir | 10
con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccién.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
5 La organizacioén reacciona ante la no conformidad, toma acciones 10
para controlarla y corregirla.
3 Evalla la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no 10
conformidad.
4 | Implementa cualquier accion necesaria, ante una no conformidad. 10
5 | Revisa la eficacia de cualquier accién correctiva tomada. 10
6 | Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario. 5
7 | Hace cambios al SGC si fuera necesario. 10
8 Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no 10
conformidades encontradas.
Se conserva informacion documentada como evidencia de la
9 | naturaleza de las no conformidades, cualquier acciéntomadaylos| 10
resultados de la accion correctiva.
10.3 MEJORA CONTINUA
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La organizacion mejora continuamente la conveniencia,
10 L, . 10
adecuacion y eficacia del SGC.
Considera los resultados del analisis y evaluacion, las salidas de
11 |la revisién por la direccion, para determinar si hay necesidades u| 10
oportunidades de mejora.
SUBTOTAL | 100 5 0
95%

ANEXO 2 Metodologia para realizar transicion a la norma ISO 9001:2015

Tabla 10 Plan de Trabajo del Sistema de Gestion de Calidad
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PLAN DE TRABAJO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

CUMPLIMIENTO

NO. REQUISITOS S L OBSERVACIONES METODO DE CUMPLIMIENTO
A B C D
10 5 3 0
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO
Se determinan las cuestiones externas e intemnas que son Las actividades para cumplir :Realizar un analisis DOFA
1 | pertinentes para el propésito y direccion estratégica de la O |conlos Establecer estrategias de acuerdo a
79014 . . | [ ' ifi |
organizacion. requisitos no han sido j:aiiisgg]pez dentificadas en e
tablecid les h . . .
Se realiza el seguimiento y la revisién de la informacion sobre eolapienidas 8 N9 SETES A 1 4Realizar seguimiento a las actividades
2 t ti t int 0 |realizado ningun tlp? de establecidas de acuerdo a las
estas cuestiones externas e internas. control a su ejecucion Catratogine del DORA
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS

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

O | Las actividades para cumplir
con los

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

requisitos no han sido
establecidas o no se les ha
o |realizado ningln tipo de
control a su ejecucion

*Establecer la matriz de identificacion
de las partes interesadas

* Establecer los requisitos y
expectativas de las partes interesadas
identificadas

* Priorizar las necesidades de las
partes interesadas y establecer
indicadores de seguimiento para estos
requisito

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El alcance del SGC, se ha determinado segun:

5 | Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, 5
ubicacion geografica
El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los
6 |problemas externos e internos, las partes interesadas y sus 0

productos y servicios?

Las actividades para cumplir
con los requisitos han sido

CAa tiene dienonihle vv dociimentadn al aleance AdAeal Rictema de

planteadas, algunas han sido

Ajuste del alcance del Sistema de
Gestion de Calidad,

garantizando la inclusion de los
acnectne evitarnne e internne v lac



Se mantiene y conserva informacion documentada que permita

11 . 10
apoyar la operacion de estos procesos.
SUBTOTAL| 30 15
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 41%
5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL
Las actividades para cumplir
con los requisitos han sido socializacion sobre actualizacion de la
. : ., planteadas, se han ejecutado | norma ISO 9001 version 2015 - toma
Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccidon para ) L
1 . 10 en su mayoria, se debe de conciencia implicaciones del
la eficacia del SGC. . . .
establecer controles para incumplimiento de los requisitos del
mantener la eficacia de las SGC
acciones planteadas.
5.1.2 Enfoque al cliente
La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de . _
2 . 10 Las actividades para cumplir . ]
determinan y se cumplen. . . Determinar la metodologia para la
_ , , , con los requisitos han sido . . ., .
Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que : identificacion, valoracion y tratamiento
_ . planteadas, algunas han sido :
3 |puedan afectar a la conformidad de los productos y servicios y a 5 ejecutadas de riesgos.
la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente.
5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA
. : Ajuste de la politica del Sistema de
Las actividades para cumplir ., : :
o : iy : Gestion de Calidad, garantizando la
La politica de calidad con la que cuenta actualmente la con los requisitos han sido . .,
4 o , . . : 5 : inclusion de los aspectos externos e
organizacion esta acorde con los propositos establecidos. planteadas, algunas han sido . .
: internos y las necesidades de las
ejecutadas :
partes interesadas
5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad
Las actividades para cumplir e -
: . . : : . . Socializacion sobre la politica de
Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado con los requisitos han sido . . :
5 l‘lﬁn"'l‘ﬁ I'Jﬁ I"\ ﬂﬂﬂﬂﬂ i‘l"\f\il"\n 5 I’\Iﬂn"‘ﬂf\flf\ﬁ ﬂlﬂlll"\ﬁr\ hf\l’\ l'\il‘lﬁ Calldad tOdO IOS funCIonarIOS y




6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser
1 |abordados para asegurar que el SGC logre los resultados 5 Las actividades para cumplir L, : :
. . Actualizacion de riesgos (acciones par:
esperados. con los requisitos han sido abordar
La organizacion ha previsto las acciones necesarias para abordar planteadas, algunas han sido | . :
. : : : riesgos y oportunidades)
2 |estos riesgos y oportunidades y los ha integrado en los procesos 5 ejecutadas
del sistema.
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
3 Que acciones se han planificado para el logro de los objetivos del 10 Las lacﬂwdaglgs pa;]ra cu_rgpllr
SIG-HSQ, programas de gestion? con os requisitos an sido
planteadas, se han ejecutado L, _ .
) Revision de objetivos - gestion y
en su mayoria, se debe e
tabl ol planificacion para lograrlos
4 | Se mantiene informacion documentada sobre estos objetivos 10 establecer con_ ro gs para
mantener la eficacia de las
acciones planteadas.
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
Las actividades para cumplir
con los requisitos han sido
: . . . lanteadas, se han ejecutado . .
Existe un proceso definido para determinar la necesidad de P ) Jecl Elaborar Matriz de Planificacion de los
5 : ., . ., 10 en su mayoria, se debe :
cambios en el SGC y la gestion de su implementacion? cambios
establecer controles para
mantener la eficacia de las
acciones planteadas.
SUBTOTAL | 30 10 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 80%
7. APOYO

7.1 RECURSOS

7.1.1

Generalidades

La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos
necesarios para el establecimiento, implementacion,



7.1.6

Conocimientos de la organizacion

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

4 . . : 10
conformidad de los productos y servicios y, ha implementado un
proceso de experiencias adquiridas.
7.2 COMPETENCIA
La organizacién se ha asegurado de que las personas que
puedan afectar al rendimiento del SGC son competentes en
5 | cuestion de una adecuada educacion, formacion y experiencia, 10
ha adoptado las medidas necesarias para asegurar que puedan
adquirir la competencia necesaria
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
5 Existe una metodologia definida para la evaluacion de la eficacia
de las acciones formativas emprendidas.
7.4 COMUNICACION
Las actividades para cumplir
con los requisitos han sido
: - - . : planteadas, se han ejecutado | Establecer la Matriz de
Se tiene definido un procedimiento para las comuniones internas ) o
7 L 10 en su mayoria, se debe Comunicaciones (que,

y externas del SIG dentro de la organizacion. . .
establecer controles para como, a quien, cuando y quien?)
mantener la eficacia de las
acciones planteadas.

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades
Se ha establecido la informacion documentada requerida por la
8 | normay necesaria para la implementacion y funcionamiento
eficaces del SGC. . | Revisién y Actualizacion de la
7.5.2 Creacion y actualizacion Las actividades para cumplir | o o niacion segln los nuevos
, p — con los requisitos han sido .
Existe una metodologia documentada adecuada para la revision _ requisitos de la NTC ISO 9001 2015
9 10 planteadas, algunas han sido

y actualizacion de documentos.

7.5.3

Control de lainformacion documentada

ejecutadas

liberacion, aprobacion y difusion de los
mismos



4

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

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

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




36

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

10

37

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

10

38

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

10

39

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

10

40

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

10

8.4.3

Informacion para los proveedores externos

41

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

10

42

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

10

43

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

10

44

Se comunica las interacciones del proveedor externo con la
organizacion.

10

45

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

10

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

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




Se controla la validacion y revalidacién periédica de la capacidad

53 o 10
para alcanzar los resultados planificados.
54 Se controla la implementacion de acciones para prevenir los 10
errores humanos.
55 Se controla la implementacion de actividades de liberacion, 10
entrega y posteriores a la entrega.
8.5.2 Identificacion y trazabilidad
56 La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las 10
salidas de los productos y servicios.
57 |ldentifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos. 10
Se conserva informacién documentada para permitir la
58 . 10
trazabilidad.
8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
La organizacion cuida la propiedad de los clientes o proveedores
59 |externos mientras esta bajo el control de la organizaciéon o siendo | 10
utilizada por la misma.
Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los
60 |clientes o de los proveedores externos suministrada para su 10
utilizacién o incorporacion en los productos y servicios.
Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad
61 se pierda, deteriora o de algun otro modo se considere 10
inadecuada para el uso y se conserva la informacion
documentada sobre lo ocurrido.
8.5.4 Preservacion
La organizacion preserva las salidas en la produccion y
62 | prestacion del servicio, en la medida necesaria para asegurar la 10
conformidad con los requisitos.
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
63 Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a 10

la entrega asociadas con los productos y servicios.
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70

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

8.6 L

IBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

71

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

10

72

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

10

73

Existe evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion.

10

74

Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

10

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

75

La organizacidn se asegura que las salidas no conformes con
Sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o
entrega.

10

76

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

10

77

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

10

78

La organizacion trata las salidas no conformes de una o0 mas
maneras

10

79

La organizacién conserva informacion documentada que describa
la no conformidad, las acciones tomadas, las concesiones
obtenidas e identifique la autoridad que decide la accién con

respecto a la no conformidad.

10

SUBTOTAL

550

35

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

94%

9. EVALUACION DEL DESEMPENO
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La organizacién realiza seguimiento de las percepciones de los

7 |clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y 10
expectativas.
3 Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y 10
revisar la informacion.
9.1.3 Analisis y evaluacion
9 La organizacién analiza y evalUa los datos y la informacion que 10
surgen del seguimiento y la medicion.
9.2 AUDITORIA INTERNA
10 La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos 10
planificados.
Las auditorias proporcionan informacion sobre el SGC conforme
11 | con los requisitos propios de la organizacion y los requisitos de la | 10
NTC ISO 9001:2015.
12 La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene uno 10
0 varios programas de auditoria.
13 | Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una. 10
14 Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar 10
la objetividad y la imparcialidad del proceso.
15 Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la 10
direccion.
Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas
16 10 . L
adecuadag | | | Las actividades para cumplir Rewsmp de resultados de auditorias,
17 _Conserva mfgrmacm’m documentada como evidencia de la 10 con los requisitos han sido evaluamoneg
implementacion del programa de auditoria y los resultados. planteadas, algunas han sido autoevaluagones y IOrOdU_Ct_O,S no
9.3 REVISION POR LA DIRECCION ejecutadas confor.mes,. ,Informe y Revision por la
9.3.1 Generalidades alta Direccion
La alta direccion revisa el SGC a intervalos planificados, para
18 |asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion 10

~continiia con |la actratenia dAe |la araanizaciAn




23 | Considera el desempefio de los proveedores externos. 10
24 | Considera la adecuacion de los recursos. 5
25 Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los 10
riesgos y las oportunidades.
26 | Se considera las oportunidades de mejora. 10
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
27 Las salidas de la revision incluyen decisiones y acciones 10
relacionadas con oportunidades de mejora.
28 | Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC. 10
29 |Incluye las necesidades de recursos. 5
30 Se conserva informacion documentada como evidencia de los 10
resultados de las revisiones.
SUBTOTAL | 260 | 20
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 93%
10. MEJORA
10.1 Generalidades
La organizacion ha determinado y seleccionado las
1 oportunidades de mejora e implementado las acciones 10
necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y mejorar su
satisfaccion.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
5 La organizacion reacciona ante la no conformidad, toma acciones 10
para controlarla y corregirla.
3 Evalla la necesidad de acciones para eliminar las causas de la 10
no conformidad.
4 Implementa cualquier accidn necesaria, ante una no 10 N _
conformidad. Las actividades para cumplir
N n con los requisitos han sidor 7 quyo en el Ievantamiento de planesy




11

Considera los resultados del analisis y evaluacion, las salidas de
la revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u
oportunidades de mejora.

10

SUBTOTAL

100 5 0

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

95%

Tabla 11 Implementacion Sistema de Gestion de Calidad

IMPLEMENTACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD NTC I1SO 9001-2015

e internas.

establecidas de

las Estrategias

METODO DE ACCIONES FECHA DE EVIDENCIA DE C
NO. REQUISITOS CUMPLIMIENTO | EJECUTADAS | EJECUCION
DOCUMENTO
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO
*Realizar un
Se determinan las cuestiones externas e andlisis DOFA Se Realiza el
1 |internas que son pertinentes para el propdsito | *Establecer Formato DOEA
y direccion estratégica de la organizacion. estrategias de Cruzado, donde
acuerdo a las se determina las Acta de Reunion de Control y
cuestiones Cuestiones Seguimiento al Proceso de
identificadas en |internasy Sistema Integrado de Control,
L Agosto de . : "
el an§I|S|s DOFA extgrnas 2018 EV|_denC|§ Foto.g.raflca.l, antrol de
Se realiza el seguimiento y la revision de la *Rea_llzgr pertmgntesa la Asistenciay IZ,)l_Ilgenmamlento de
> linformacion sobre estas cuestiones externas segu_lmlento a las | Organizacion y F.SIG-08 Analisis del Contexto
actividades se establecen por Proceso




identificadas

* Priorizar las
necesidades de
las partes
interesadas y
establecer
indicadores de
seguimiento para
estos requisito

interesadas:
Clientes,
proveedores y el
Estado
colombiano*En
la matriz de
partes
interesadas, se
indican cuales
son los
requisitos y
expectativas de
cada una de las
partes
interesadas

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEM

A DE GESTION DE CALIDAD

El alcance del SGC, se ha determinado
segun:

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

Ajuste del

alcance del
Sistema de
Gestion de

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

Calidad,
garantizando la
inclusion de los
aspectos

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

externos e
internos y las

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

necesidades de
las partes
interesadas

Agosto de
2018

4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

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




socializacion
sobre
actualizacion de | Se realiza una
la norma ISO capacitacion : .
9001 version tal:oer de y Evidencias de desarrollo de
1 Se demuestra responsabilidad por parte de la 2015 - torma. de aplicacién sobre Agosto de socializacién por
alta direccion para la eficacia del SGC. L P o 2018 procesos, registro de asistencias
conciencia la actualizacion ., .
. . y evaluacion de conocimientos.
implicaciones del | de la norma ISO
incumplimiento 9001 2015
de los requisitos
del SGC
5.1.2 Enfoque al cliente
5 La gerencia garantiza que los requisitos de Se realjza
los clientes de determinan y se cumplen. Determinar la asesoria’y
. acompafiamiento
metodologia para dp q Actas de R i6n d q
Se determinan y consideran los riesgos y la identificacion, ?ca auno de Agosto de . ctas Ce eUI”C'IO”A € cada
oportunidades que puedan afectar a la valoracion y OS procesos 2018 roceso, Control de Asistenciay
3 | conformidad de los productos y serviciosy a | tratamiento de | PAT& determinar Evidencias Fotograficas.
la capacidad de aumentar la satisfaccion del | riesgos. los riesgos que
cliente. se presentan y
como tratarlos
5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA
Ajuste de la
politica del
Sistema de . Por medio del F.DES-06
., Se realiza una ., L
Gestion de encuesta sobre Evaluacion de Politicas y
Calidad, Ia politica de Objetivos de Calidad con la
La politica de calidad con la que cuenta garantizando la cari)dad 2 cada AQOSto de finalidad medir el grado de
4 | actualmente la organizacion esta acorde con inclusion de los uno de los 92018 conocimiento, comprensiony
los propdsitos establecidos. aspectos cumplimiento de la Politicay
procesos de la . .
externos e . Objetivos de calidad del personal
Alealdia de




Se realiza una
capacitacion y Evidencias de desarrollo de
Socializacion de | socializacion del socializacién por procesos,
Se han establecido y comunicado las la importancia de | Manual de AQOSto de registro de asistencias y
6 |responsabilidades y autoridades para los tener en cuenta | Funciones a 92018 evaluacién de conocimientos.
roles pertinentes en toda la organizacion. el manual de todos los Publicacion en Cartelera de la
funciones procesos de la Politica de Calidad y los objetivos
alcaldia de de calidad
Cucutilla
6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Se han establecido los riesgos y Se reaI,|2a
1 oportunidades que deben ser abordados para asesorlaNy _ Acta de R 4n de C |
asegurar que el SGC logre los resultados Actualizacion de acompanamiento cta _e _eunlon e Control'y
: : a cada uno de Seguimiento al Proceso de
esperados. riesgos (acciones : -
los procesos que | Agosto de Control Interno, Evidencia
para abordar - : .
o , : : conforma la 2018 Fotografica, Control de Asistencia
La organizacion ha previsto las acciones resgos y Alcaldia d Dili iamiento de F.CIG-01
5 necesarias para abordar estos riesgos y oportunidades) c ca .II? © | K//I ! |gctlanc;§m|en oder ]
oportunidades y los ha integrado en los utCUtll_ a p:ilrada apa de RIesgos por procesos
procesos del sistema. ?C ualizaclon de
riegos
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
Que acciones se han planificado para el logro | Revision de
3 |de los objeti | SIG-H jeti -
S jetivos del SIG-HSQ, programas de objey’vos Agosto de
gestion? gestion y
. . — e 2018
4 Se mantiene informacién documentada sobre | planificacion para
estos objetivos lograrlos
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
Se Revisay
. actualiza la Acta de Reunion de Control y
Revisar y . -
Existe un proceso definido para determinar la | actualizar la matriz de Seguimiento al Proceso del
P P planificacion de Agosto de Sistema Integrado de Gestién,
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7.1.5

7.1.5.

Recursos de seguimiento y medicion
1 Generalidades

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

7.1.5.

2 Trazabilidad de las mediciones

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

7.1.6

Conocimientos de la organizacion

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

7.2 COMPETENCIA

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

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

6

Existe una metodologia definida para la
evaluacion de la eficacia de las acciones

formativas emprendidas.

7.4 COMUNICACION




7.5.2 Creacién y actualizacion segun los nuevos | los procesos que Asistenciay Evidencias
Existe una metodologia documentada requisitos de la | conforma la Fotograficas.
9 |adecuada para la revisién y actualizacion de | NTC ISO 9001 Alcaldia de
documentos. 2015 liberacion, | Cucutilla
7.5.3 Control de lainformacién documentada aprobacion y revisando y
. . difusion de los actualizando los
Se tiene un procedimiento para el control de .
_ ., _ mismos documentos
10 |lainformacion documentada requerida por el pertinentes a
SGC. cada proceso
8. OPERACION

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

Se planifican, implementan y controlan los

1 | procesos necesarios para cumplir los
requisitos para la provision de servicios.

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

3 Se asegura que los procesos contratados
externamente estén controlados.
Se revisan las consecuencias de los cambios

4 | no previstos, tomando acciones para mitigar

cualquier efecto adverso.

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS
8.2.1 Comunicacion con el cliente

La comunicacién con los clientes incluye
informacién relativa a los productos y
servicios.

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

Se establecen los requisitos especificos para

las acciones de contingencia, cuando sea

Actualizacion de
procedimientos,
requisitos para
los servicios,
control de
procesos, control
de salidas no
conformes y
actualizacion de
matriz legal

~Aarrnennndianta

Se realiza
asesoria y
acompafiamiento
a cada uno de
los procesos que
conforma la
Alcaldia de
Cucutilla para la
actualizacion la
Documentacion

Agosto de
2018

Actas de Reunion de cada
Proceso, Documentos
Actualizados, Control de
Asistencia, Actualizacién del
Normogramay Evidencias
Fotogréficas.




10

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

11

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

12

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

13

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

8.2.4 Cambios en los requisitos para los
productos y servicios

14

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

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS,
PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS
EXTERNAMENTE

8.4.1 Generalidades

32

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

33

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

34

Se determina y aplica criterios para la
evaluacion, seleccion, seguimiento del
desempefio y la reevaluacion de los




38

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

39

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

40

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

8.4.3

Informacion para los proveedores externos

41

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

42

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

43

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

44

Se comunica las interacciones del proveedor
externo con la organizacion.

45

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

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1

Control de la produccion y de la provision

del servicio

| Se implementa la produccién y provision del




Se controla el uso de la infraestructura y el

51 |entorno adecuado para la operacion de los
procesos.

5o Se controla la designacion de personas
competentes.
Se controla la validacion y revalidacion

53 | periddica de la capacidad para alcanzar los
resultados planificados.

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

55 |de liberacion, entrega y posteriores a la
entrega.

8.5.2 Identificacién y trazabilidad

La organizacion utiliza medios apropiados

56 | para identificar las salidas de los productos y
servicios.

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

58 Se conserva informacion documentada para
permitir la trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o

proveedores externos

La organizacién cuida la propiedad de los
clientes o proveedores externos mientras esta

>9 bajo el control de la organizacién o siendo
utilizada por la misma.
Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda
la propiedad de los clientes o de los

60 | proveedores externos suministrada para su

utilizacion o incorporacion en los productos y
Servicios.




Se cumplen los requisitos para las

63 |actividades posteriores a la entrega
asociadas con los productos y servicios.
Al determinar el alcance de las actividades
64 posteriores a la entrega la organizacion
considero los requisitos legales y
reglamentarios.
Se consideran las consecuencias potenciales
65 | no deseadas asociadas a sus productos y
servicios.
66 Se considera la naturaleza, el uso y la vida
util prevista de sus productos y servicios.
67 | Considera los requisitos del cliente.
68 | Considera la retroalimentacion del cliente.
8.5.6 Control de cambios
La organizacion revisa y controla los cambios
69 en la produccion o la prestacion del servicio
para asegurar la conformidad con los
requisitos.
Se conserva informacion documentada que
20 describa la revision de los cambios, las

personas que autorizan o cualquier
accion que surja de la revision.

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y
SERVICIOS

La organizacién implementa las disposiciones

71 | planificadas para verificar que se cumplen los
requisitos de los productos y servicios.
Se conserva la informacién documentada
72 |sobre la liberacion de los productosy

servicios.

Existe evidencia de la conformidad con los




Se verifica la conformidad con los requisitos

77 . :
cuando se corrigen las salidas no conformes.
78 La organizacion trata las salidas no
conformes de una 0 mas maneras
La organizacion conserva informacion
documentada que describa la no
79 conformidad, las acciones tomadas, las

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

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

9.1.1

Generalidades

La organizacion determina que necesita

1 seguimiento y medicion.
Determina los métodos de seguimiento,

2 | medicion, andlisis y evaluacion para asegurar
resultados validos.

3 Determina cuando se lleva a cabo el
seguimiento y la medicion.

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

5 |Evalta el desempeiio y la eficacia del SGC.

5 Conserva informacion documentada como
evidencia de los resultados.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

La organizacion realiza seguimiento de las

7 | percepciones de los clientes del grado en que
se cumplen sus necesidades y expectativas.

3 Determina los métodos para obtener, realizar

el seguimiento y revisar la informacion.

9.1.3 Analisis v evaluacion

Actualizacion de
indicadores
(evaluacion de
desempefio por
procesos)
Revision de la
Satisfaccion

de clientes

Se realiza
asesoria y
acompafamiento
a cada uno de
los procesos que
conforma la
Alcaldia de
Cucutilla para la
actualizacion de
indicadores de
gestion de cada
procesoy la
Medicién de la
Satisfaccion del
Cliente.

Agosto de
2018

Actas de Reunidon de cada
Proceso, Control de Asistenciay
Evidencias Fotogréficas,
Diligenciamiento de la Matriz de
Medicién de la Satisfaccidn de los
Usuarios e indicadores de
satisfaccion del cliente.




Define los criterios de auditoria y el alcance

13
para cada una.
Selecciona los auditores y lleva a cabo
14 | auditorias para asegurar la objetividad y la
imparcialidad del proceso.
15 Asegura que los resultados de las auditorias
se informan a la direccion.
16 Realiza las correcciones y toma las acciones
correctivas adecuadas.
Conserva informacion documentada como
17 |evidencia de la implementacion del programa

de auditoria y los resultados.

9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades

La alta direccion revisa el SGC a intervalos
planificados, para asegurar su conveniencia,

18 adecuacion, eficacia y alineacién continua
con la estrategia de la organizacion.
9.3.2 Entradas de larevision por ladireccion
La alta direccion planifica y lleva a cabo la
19 revision incluyendo consideraciones sobre el
estado de las acciones de las revisiones
previas.
Considera los cambios en las cuestiones
20 |externas e internas que sean pertinentes al
SGC.
Considera la informacion sobre el desempefio
21 .
y la eficiencia del SGC.
22 | Considera los resultados de las auditorias.
23 Considera el desempefio de los proveedores
externos.
24 | Considera la adecuacion de los recursos.

Revision por la
alta Direccion

sobre los

hallazgos
detectados en la
auditoria interna.




10. MEJORA
10.1 Generalidades

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

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION
CORRECTIVA

La organizacion reacciona ante la no

2 | conformidad, toma acciones para controlarla y
corregirla.

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

4 Implementa cualquier accion necesaria, ante
una no conformidad.

5 Revisa la eficacia de cualquier accion
correctiva tomada.

5 Actualiza los riesgos y oportunidades de ser
necesario.

7 | Hace cambios al SGC si fuera necesario.

3 Las acciones correctivas son apropiadas a los
efectos de las no conformidades encontradas.
Se conserva informacion documentada como

9 evidencia de la naturaleza de las no

conformidades, cualquier accién tomada y los
resultados de la acciéon correctiva.

10.3 MEJORA CONTINUA

10

La organizacion mejora continuamente la
conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC.

Considera los resultados del analisis y
evaluacion. las salidas de la revision por la

Apoyo en el
levantamiento de
planesy
acciones de
mejora

Se plantean las
acciones de
mejora segun el
informe de
auditoria

Septiembre
de 2018
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