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1 RESUMEN

La empresa DURAN Y CIA LTDA. Dedicada a la asesoria y venta de diferentes
ramos de seguros, desea realizar el disefio del sistema de gestién de calidad bajo
la norma ISO 9001:2015 a través de este proyecto, para asi obtener una
certificacién en calidad y que cada uno de los procesos realizado sean eficientes y

confiables, ya que en los ultimos afios el rendimiento se ha reducido.

El desarrollo de este proyecto consta de cuatro fases, donde en primer lugar se
realiz6 un diagndstico inicial a través de un diagrama Ishikawa el cual nos dio como
resultado los factores que influyen en el bajo rendimiento de la empresa; algunos
de estos son la baja productividad, la falta de capacitacion, la carencia de
conocimiento ofimatico, la falta de componentes estratégicos. La segunda fase
consta de dos actividades una de ella es la creacién de los diferentes componentes
de la empresa: la mision, visidén, organigrama y valores organizacionales, la otra fue
la realizacién de la matriz DAFO para saber qué factores externos e internos influyen
en el funcionamiento de la empresa. La tercera etapa es el disefio del SGC teniendo
como base la norma ISO 9001: 2015 donde se disefiaron los documentos mas
importantes que aplicaban a la organizacién y por ultimo se desarroll6 una relacién
costo beneficio para saber si el desarrollo del disefio es viable o no donde después
de calcular cada uno de estos valores nos dio un total del 1.32 lo que quiere decir

gue es un proyecto viable.

1.1 PALABRAS CLAVES

Viabilidad, sistema de calidad, mejoramiento, certificacion, control, disefio.
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2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente las empresas han experimentado diversos cambios debido a la
globalizacion es por ello que diversos factores se han visto involucrados en ese
problema, y por lo tanto deben revisar cuales son sus principales falencias, ya que
la competencia estd pendiente de las debilidades que estan presentando para
mejorarlas y posesionarse en el mercado atrayendo mayor cantidad de clientes.
(Anonimo, 2009)

Segun un estudio realizado en el Centro IQS Chol of Management de Barcelona,
Espafia a través de una tesis doctoral, donde utilizaron el QFD (Despliegue
Funcional de Calidad) que tiene como funcion escuchar a los clientes y entender
gue quieren ellos de un producto o servicio. Se conocieron los elementos que las
aseguradoras pueden gestionar para mejorar la satisfaccion de sus cliente donde
algunos de ellos son mencionados a continuacion: “Orientacién al cliente”,
“Comunicacion activa con el cliente”, “Atencion telefonica”, “Formacion de
empleados”, “Relacion con los mediadores”, “Procesos de suscripcion”, “Oferta de
servicios adicionales”, “Oferta de productos”, “Integridad de empleados”,
“Tecnologia”, “Conocimiento sobre el riesgo asegurado”, “Clima laboral”,
“Conocimiento del mercado”, “Coordinacién entre departamentos”, “Documentos y
condiciones”, “Publicidad y marketing”, “Gestion de riesgos”. Gracias a este estudio
vemos cual es la situacion mundial de algunas de las aseguradoras.(Escayola
Mancilla, 2017)

DURAN & COMPANIA LTDA, es una pequefia empresa de asesores y ventas de
seguros gque ha ido puerta a puerta ofreciendo los diferentes ramos como: seguros
de riesgos profesionales, seguros de vida, seguros generales entre otros, lo que

buscan es que las personas se sientan confiadas y garantizar el bienestar de cada
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uno de ellos y sus familias, actualmente la empresa cuenta con 30 a 40 clientes
activos y 3 trabajadores. Pero las diferentes areas que alli existen no cuentan con
politica ni procedimientos definidos para el control y seguimiento de los diferentes
procesos ademas, no tienen un sistema de calidad, lo cual le ha traido
inconvenientes que han llevado a que el rendimiento de la empresa baje cada dia 'y
que los costos de la no calidad aumente ya que los clientes se sientes insatisfechos
y optan por hacer devolucion de sus pdlizas, o por ir a buscar este servicio en otro

lugar generando asi perdidas.
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3 OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Disefiar el sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 en la
empresa DURAN & CIA LTDA en la ciudad de Cucuta Norte de Santander.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un diagnéstico a la empresa DURAN & CIA LTDA para conocer el

estado actual.

e Crear los componentes estratégicos para la empresa DURAN & CIA LTDA.

logrando mayor posicién en el mercado

e Documentar los procesos de la empresa DURAN & CIA LTDA segun la
norma ISO 9001:2015 para alcanzar una mejora continua en la empresa.

e Evaluar el disefio del sistema de gestién de calidad para la empresa DURAN
& CIA LTDA. Asesores de seguros a través de una relacién costo-beneficio.
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4 METODOLOGIA.

4.1 FASE | DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA DURAN & CIA LTDA.

Actividades

Dar a conocer a la gerencia los beneficios y aportes que traera a su

organizacion el sistema de gestion de calidad.

Conformar un comité de calidad dentro de la organizacion donde se realicen

diferentes sesiones de trabajo para que cada uno de a conocer las

incidencias que se vienen presentando, como es una pequefia empresa este

comité puede ser conformado por una persona la cual debe cumplir unas

funciones entre las que tenemos:

» Prepara el Manual de la Calidad.

» Revisa los Procedimientos Operativos de la Calidad.

» Supervisa la implantacion y aplicacion del Sistema de la Calidad.

» Representa a la empresa en los procesos de auditorias externas.

» Forma parte del Comité de Direccion

Realizar el diagnéstico inicial mediante el diagrama de Ishikawa herramienta
gue permite mostrar el problema, las causas y efectos que se vienen

presentando dentro de la empresa. Esta presenta algunas ventajas que se

mencionaran a continuacion:
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Permiten un andlisis en profundidad, evitando asi dejar de lado las posibles

causas de una necesidad.

Es facil de aplicar y crea una representacion visual facil de entender de

causas, categorias de causas y necesidades.

Incluso después de abordar la necesidad, el diagrama de Ishikawa indica las
debilidades que se pueden rectificar — una vez presentadas — antes de que

éstas causen mayores dificultades.

Causa Efecto

Hombre ][ Maguina I[ Entorm]

AN |

Subcausa

/
\.

Causa princpal

f Matenal ][ Método HI[' medida ']

llustracion 1. Diagrama Ishikawa.

4.2 FASE Il CREAR LOS COMPONENTES ESTRATEGICOS.

Actividades

e Realizar el analisis DAFO (debilidades, amenazas, fortalezas vy
oportunidades) a la empresa para conocer los factores internos y externos

gue en ella se presenten conociendo asi la situacion real de la misma.
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MATRIZ DOFA
Positivos Negativos

Internos

(factores de la FORTALEZAS DEBILIDADES
empresa)
Externos

(factores del OPORTUNIDADES AMENAZAS
ambiente)

llustracion 2. Matriz DOFA.

Elaborar los componentes estratégicos la vision, misién, valores y objetivos

de calidad dependiendo del andlisis anterior para realizar estos componentes

se tendra en cuenta la documentacion que tiene la empresa.

PASOL:
EXPRESE ¢QUE ES SU

PASO 2:

EMPRESA? Y éCOMO i i g

e VALORES Y POLITICAS

e \—b ORGANIZACIONALES q—‘ T
AMBIENTE EXTERNO

REVISE ¢COMO ESTA SU
EMPRESA? SITUACIGN ACTUAL
AMBIENTE INTERNO
PASDS: OBJETIVOS Y METAS K i

ACLARE CCOMOVAA - DISENAR LA ESTRATEGIA
LOGRAR LAVISION — T < REVISE CUMPLIMIENTO

DEL NEGOCIO

PROPUESTA? T ——

llustracion 3: Componentes estratégicos.
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4.3 FASE Ill: ELABORAR Y DOCUMENTAR LOS PROCESOS DE LA EMPRESA
DURAN Y CIA LTDA. SEGUN LA NORMA ISO 9001:2015 PARA ALCANZAR
UNA MEJORA CONTINUA EN LA EMPRESA

Actividades

e Disefiar el mapa de procesos y formatos de procedimientos.

e Documentar todos los procesos por escrito, siguiendo el disefio establecido

por la norma.

4.4 FASE IV EVALUAR LA VIABILIDAD DEL DISENO DE GESTION DE
CALIDAD A MEDIANO PLAZO EN LA EMPRESA DURAN & CIA LTDA.

e Calcular los costos aproximados del disefio del sistema de calidad.

e Deducir la viabilidad del disefio del sistema de gestion de calidad se realizara
una comparacion del diagnéstico inicial de la norma ISO 9001 2015 vy el
diagnéstico después del disefio, calculando asi los indicadores de

rendimiento.
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5 RESULTADOS

5.1 FASE |: DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA DURAN & CIA LTDA. ASESORES
DE SEGUROS

5.1.1 Conocimiento de los beneficios y aportes del sistema de gestiéon de

calidad para la empresa.

El sistema de gestiébn de calidad le permite a una organizacién analizar las
necesidades de sus clientes y definir los procesos adecuados para una eficiente
produccion y prestacion de servicios, ademas de esto aporta otros beneficios a la
empresa que fueron dados a conocer a la representante legal de esta, como
evidencia se anexa la carta correspondiente. (llustracién 7: Conocimientos de los

beneficios y aportes del sistema de gestion de calidad)

5.1.2 Diagnéstico inicial de la empresa

Para realizar el diagnéstico de la empresa DURAN Y CIA LTDA. Asesores de
seguros, se indago primero sobre las diferentes aseguradoras a nivel nacional
donde se encontro la siguiente informacién. Segun la revista dinero en el 2016 dio
a conocer en el articulo “los buenos resultados de laindustria aseguradora” que
las aseguradoras han ido creciendo poco a poco cada afio, ya que una parte de la
poblacion se han dado cuenta que es de gran importancia contar con un seguro ya
sea para su vehiculo, familia, negocio, salud o inclusive para su vejes. Porque cada
dia esta expuesto a diferentes peligros como fisicos, quimicos, bioldgicos, publicos
e inclusive de fenomenos naturales, por esto lo que estas empresas ofrecen es

seguridad y comodidad para cada una de las personas que adquieren sus diferentes
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seguros. Todo ello se logra corroborar en las cifras que esta revista nos da a
conocer: “El reporte de Actualidad del Sistema Financiero Colombiano de la
Superintendencia Financiera de Colombia sefiala que el valor de las primas emitidas
por las comparfiias de seguros ascendio a $9,2 billones, con corte a mayo de este
afo, con un incremento de $861.100 millones (9,9%) en comparacién a mayo de
2015. ElI ramo de dafios se muestra como uno de los mas importantes, al
participar con 45,6%, creciendo 5,2%, seguido por personas (28,6%) y
seguridad social (25,8%). Estos ultimos crecen 8,6% Yy 21%, respectivamente.”
(Revista Dinero, 2016).

A pesar de las cifras antes mostradas solo representan el 30 % de la poblacion que
son quienes conocen los beneficios de tener una poliza de caracter voluntario y es
por esto que el crecimiento de esta industria no ha sido acelerado, por que el 70%
restante cree que es una mala inversion, no cuenta con buena situacion econémica,
no cree en las aseguradoras o lo que es peor viven en la incertidumbre y por lo tanto

hay desconocimiento de estas empresas.
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Método

Ventas duras

Falta de motivacion al

cliente

Mano de obra

Poco Formacion

Falta de componentes Falta de personal

estratégicos

Bajo rendimiento

Falta de publicidad

Falta de
Falta de orden conocimiento
No cuenta con una
pagina web.
Material Maquinaria

llustracion 4. Diagnaostico inicial Ishikawa

Bajo
rendimiento
en la
empresa

Equipos en mal
estado

Mal manejo de los equipos
informaticos
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5.2 FASE II: CREAR LOS COMPONENTES ESTRATEGICOS

Los componentes estratégicos en una organizacion o empresa le ayudan a crecer
y mejorar su competitividad, asi mismo mejorar e innovar de manera recurrente,
permitiéndole adaptarse a la globalizacién y ere tecnolégica. (VALENZUELA
ARGOTI, 2016)

Después de realizar el diagnéstico inicial donde encontramos que uno de los
factores que afectan el rendimiento es la falta de componentes estratégicos en la
empresa DURAN Y CIA LTDA. Asesores de seguros que no le permite el vital
crecimiento ni la total ejecucion de sus procesos, determinamos la creacion de los
mismos con el fin de ir aplicando las estrategias de la matriz DAFO y asi ir

mejorando el rendimiento.

5.2.1 Analisis DAFO

El analisis DOFA se realiz6 para conocer a fondo la parte externa e interna de la
empresay asi sacar las diferentes estrategias que se deben aplicar para el correcto

funcionamiento de la misma.

Tabla 1. Matriz DAFO

MATRIZ DOFA FORTALEZAS (F). DEBILIDADES (D).
e Escases de personal.
DURAN & CIA LTDA. e Personal o Faltade
mediamente reconocimiento a
capacitado. nivel nacional.
e Desarrollo de un e Carencia de una
buen servicio. pagina web.
e Alta Trayectoria en e Mejorar los sistemas
el mercado de la empresa.
e Poco orden en las
instalaciones.
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e Respuestas
seguras en sus

servicios.
e Alto grado de
confiabilidad.
OPORTUNIDADES (O). ESTRATEGIA (FO) ESTRATEGIA (DO).

Desarrollar
campafas
publicitarias.
Impulsar a los
clientes con
promociones.
Desarrollo de
nuevas formas de
distribucion.
Acceso a la
informacion virtual.

e Realizar campafas
de promocién de
los productos y
servicios con los
gue cuenta la
empresa.

e Desarrollar canales
y sucursales de
distribucion

Traer personal
capacitado el cual
sera motivado segun
su rendimiento.
Realizar propuestas
a las empresas
proveedoras con el
fin de tener un alto
reconocimiento.
Crear una pagina
web para la empresa
donde se dé a
conocer toda la
informacion y
beneficios de estos
seguros.

AMENAZAS (A).

Competencia de
empresas grandes
dedicadas a la
venta de seguros.
Los precios bajos
gue ofrecen otras
aseguradoras.

La mayoria de
solicitudes son
realizadas
virtualmente.

Falta de dinero para
adquirir estos
seguros.

Nuevas
normativas.

ESTRATEGIA (FA)

e Capacitar el
personal en cuanto
a nuevas
tecnologias y
manejo de paginas
web.

e Realizar convenios
de altos beneficios.

e Ajustar las
diferentes
normativas a la
empresa con el fin
de mantener la
confianza de los
clientes.

ESTRATEGIA (DA).

Disefiar un plan
estratégico.
Realizar
organizacién en la
empresa y ordenar
los archivos del
computador.
Disefiar politicas
internas en la
empresa

Disefar los
componentes
estratégicos para
tener un mayor
estatus.
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5.2.2 Disefio de los componentes estratégicos de laempresa DURAN Y CIA
LTDA. Asesores de seguros

La empresa DURAN Y CIA LTDA. Asesores de seguros a pesar de llevar una larga
trayectoria en el mercado no cuenta con los diferentes componentes estratégicos
gue toda empresa debe tener, por eso se ve la oportunidad de disefarlos para que

este al dia con toda su documentacion.

MISION

Somos una empresa dedicada a la asesoria y venta de diferentes ramos de seguro
como, seguros de riesgos profesionales, seguros de vida, seguros generales,
seguros PYMES, Seguros automovilisticos, seguros de salud. Nos caracterizamos
por ser una organizacion eficiente, responsable, cumplida y comprometida con los

clientes.

VISION

DURAN & CIA LTDA. Asesores de seguros espera en el 2029 ser reconocida a nivel
regional como una de las mejores aseguradoras en el mercado, por ser una
empresa competitiva, confiable, transparente, con un buen crecimiento y por ofrecer

un servicio con estandares de calidad.



Propuesta trabajo de grado para optar por el titulo | C0digo 00

de Ingeniero Industrial

Pagina 20 de 93

ORGANIGRAMA

A continuacion, se presenta el organigrama de la empresa DURAN & CIA LTDA.

Asesores de seguros.

lContador

Asesory
vendedor

'Secreta ria

llustracién 5. Organigrama de la empresa.

Gerente: es la encargada de todos los movimientos que se realizan en la empresa

de revisar la documentacién y firmar.

Contador: es el encargado de realizar todos los balances de la empresa y llevar su

contabilidad, sus servicios son contratados temporalmente.

Secretaria: es la encargada de recibir correspondencia, digitalizar y organizar la

documentacion.

Asesor y vendedor: encargado de ofrecer y venderlos diferentes tipos de seguros
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VALORES ORGANIZACIONALES

COMPROMISO: ofrecer un buen servicio a los clientes, ya que ellos son lo

mas importante en nuestra empresa.

CONFIANZA: asumir con seriedad y profesionalismo la informacion
proporcionada por los clientes para que se sientan seguros al adquirir nuestro

producto.

TRANSPARENCIA: tener en cuenta los diferentes lineamientos y normas

para que nuestro servicio sea eficiente.

RESPONSABILIDAD: los empleados deben ejecutar todas las tareas

asignadas, buscando una mayor rentabilidad en la empresa.

INNOVACION: buscar nuevas formas de acercarnos a los clientes y ofrecer

nuestros servicios y productos.

CALIDAD: ofrecer los diferentes servicios y productos al cliente aplicando

una mejora continua en cada uno de los procesos de la empresa.
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5.3 FASE Illl: ELABORAR Y DOCUMENTAR LOS PROCESOS DE LA EMPRESA
DURAN Y CIA LTDA. SEGUN LA NORMA ISO 9001:2015 PARA ALCANZAR
UNA MEJORA CONTINUA EN LA EMPRESA

5.3.1 Mapade procesos

A continuacion, se da a conocer el mapa de procesos disefiado para la empresa
DURAN & CIA Ltda.

Mejoramiento
continuo

Direccionamiento
estratégico

Procesos estratégicos

Procesos misionales

Contabilidad
Y o

Procesos de apoyo

Gestién
juridica

llustracion 6. Mapa de procesos
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Procesos estratégicos: En la empresa Duran y cia Ltda. Por ser una pequefia
empresa los procesos estratégicos estan dirigidos por la representante legal que en
este caso cumple las funciones del gerente general de la empresa por lo tanto esta
a su cargo la toma de decisiones sobre cualquier proceso de la empresa o algun

cambio.

Procesos misionales: Son la base de la empresa DURAN & CIA Ltda. porque
aportan el capital a la empresa por lo tanto en esta parte del mapa tenemos los

procesos de ventas, asesorias, atencién al cliente.

Procesos de apoyo: son los diferentes procesos que se complementa los misionales
en este caso tenemos contabilidad, proveedor y gestion juridica y aunque no son

tan importante se necesita para el funcionamiento de la empresa.
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5.3.2 Formato de procedimiento

Este instrumento me permite tener un apoyo sobre el proceso principal que se
realiza en la empresa DURAN & CIA Ltda.

Tabla 2. Formato de procedimiento

DURANGA FORMATO DE PROCEDIMIENTOS

ASESORES DESEGURO DA.
N.LT 890.502.375-0

IDENTIFICACION DEL CARGO

Nombre del cargo: Vendedor

Dependencia: Area de ventas

Numero de cargos: 1

Reporta a: Gerente

N° PROCEDIMIENTO
1

Participar en capacitaciones sobre los diferentes
temas referentes ala asesoria y ventas de seguros.

2(Buscar clientes y dar a conocer los beneficios y
promociones que estos seguros proporcionan.

Tener en cuentay hacer el respectivo registro de las
indicaciones y especificaciones que da el cliente.

N

Realizar la cotizacion del seguro en el que el cliente
esta interezado y llenar el respectivo formulario de
solicitud.

5| Esperarlaaprobacion de la poliza por parte de la
entidad aseguradora.

6| Cancelarel valordel segruo. Y si hay informacion
adiccional al plan adquirido darla a concer.

Realizar copia y guaradar un soporte sobre la poliza
7 vendida.
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5.3.3 Manual de funciones

Estos manuales me permiten saber cuéles son las funciones que debe desempefiar

cada trabajador y que requisitos debe tener.

Tabla 3. Manual de funciones Gerente

DURANGA MANUAL DE FUNCIONES
IDENTIFICACION DEL CARGO
Nombre del cargo: Gerente
Dependencia: Area administrativa
Numero de cargos: 1

Objetivo Principal
Realizar la diferente documentacién y control de todos los procesos
y de la empresa.

Requisitos minimos
De formaciéon: |[Administrador, contador pubico, finanzas publicas,
ingeniero industrial.

De experiencia: L N
Minimo 1 ano

Funciones Esenciales
Planeacidn de las actividades que se desarrollan dentro de |la
empresa.
Organizar los recursos de la empresa.
Estudiar los diferentes asuntos financieros, legales y econémicos.
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Tabla 4. Manual de funciones contador

&
DURANGA MANUAL DE FUNCIONES
IDENTIFICACION DEL CARGO
Nombre del cargo: Contador
Dependencia: Area administrativa
Numero de cargos: 1

Objetivo Principal
Redactar cartas y documentos, recibir correspondencia.

Requisitos minimos
De formacion: Contabilidad Publica
De experiencia: |Minimo 1 afio
Funciones Esenciales
Realizar los diferentes balances.
Llevar el control de los ingresos y egresos de la empresa.
Generar estados Financieros.
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Tabla 5. Manual de funciones vendedor

DURANGA MANUAL DE FUNCIONES
IDENTIFICACION DEL CARGO
Nombre del cargo: Vendedor
Dependencia: Area de ventas
Numero de cargos: 1
Reporta a: Gerente

Objetivo Principal

Realizar la asesoria y venta de los diferentes seguros que se le ofrecen
A los clientes, realizar visitas o llamadas a los clientes potenciales.

Requisitos minimos

De formacidn: Administrador, contador pubico, finanzas publicas,
mercadeo, comerciante con buenas relaciones
sociales
De experiencia: |Minimo 6 meses de experiencia en ventasy
asesorias.

Funciones Esenciales

Asesorar a los clientes respecto a los diferentes seguros que ofrece la
empresa.

Informar sobre las diferentes promociones a los clientes.

Tomar en cuenta las sugerencias e indicaciones dadas por los clientes.

Rendir cuentas al gerente sobre las ventas realizadas
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Tabla 6. Manual de funciones de la secretaria.

DURAN¢G&A MANUAL DE FUNCIONES
IDENTIFICACION DEL CARGO
Nombre del cargo: Secretria
Dependencia: Area administrativa
Numero de cargos: 1

Objetivo Principal
Redactar cartas y documentos, recibir correspondencia.
Requisitos minimos
De formacion: Conociminetos financiero y administrativos
De experiencia: Minimo 1 afo
Funciones Esenciales

Redactar correspondencia de la empresa.

Recibiry archivr documentos

organizar la documetacion y demas cosas de la empresa.
Acatar ordenes de sus superiores.
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5.3.4 Documentacién ISO 9001 2015 en la empresa DURAN & CIA Ltda.

La empresa DURAN & CIA Ltda. ha decidido disefiar la documentacion
correspondiente a la norma ISO 9001:2015, para contar con un sistema de calidad
actualizado en el desarrollo de las diferentes actividades de la empresa. Los

diferentes documentos serdn anexados a continuacion:

5.3.4.1 Compromiso de la alta gerencia

Segun los lineamientos de la norma, el disefio del sistema de gestién de calidad
depende del compromiso que la empresa asuma para su desarrollo. Por lo cual la
alta gerencia es la encargada del desarrollo de las actividades referentes al sistema
de gestion de calidad, la motivacién e incentivacion de los empleados para que

participen activamente y conozcan los beneficios que este disefio les traera.

Para dejar constancia de lo antes mencionado se anexa el compromiso realizado
con la alta gerencia (ilustracién 8: Compromiso de la alta gerencia). En el cual se da
a conocer la participacion activa en todas las actividades necesaria para el disefio

del sistema de gestidén de calidad.

5.3.4.2 Conformacion del comité de calidad DURAN & CIA Ltda.

Toda empresa ya sea grande, mediana o pequefia; que ofrezca un servicio o
producto debe contar con un sistema de calidad que le permita organizar todo lo
correspondiente a la empresa y sus actividades, pero uno de los principales
requisitos es conformar un comité de calidad que se encargue de todo esto, debido
a que DURAN & CIA Ltda. Asesores de seguros es una empresa pequefia puede

solo contar con un trabajador como responsable del comité de calidad, este
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nombramiento se realiza mediante un acta que serd anexada en el proyecto.

(Hlustracion 9: Acta conformacion del comité de calidad)

5.3.4.3 Alcance del sistema de gestion de calidad

El comité de calidad determino el alcance del sistema de gestion de calidad para la
empresa DURAN & CIA LTD ASESORES DE SEGUROS el cual quedo establecido
de la siguiente manera:

“prestacion de servicios asesoria y ventas de seguros automovilisticos, seguros de
vida, seguros judiciales, seguros civiles, seguros PYMES, seguros de hogar y
SOAT.” Bajo la norma ISO 9001 version 2015. (llustracion 10: Alcance del sistema

de gestién de calidad)

5.3.4.4 Politica de calidad

La empresa DURAN & CIA LTDA asesores de seguros, se compromete a prestar
un buen servicio al cliente y ofrecer los diferentes seguros de vida, de salud, de
automoviles, de PYMES, de accidentes, civiles, judiciales y demas con la calidad,
eficiencia y eficacia que el cliente se merece. Ademas, brinda asesorias sobre cada
uno de estos seguros. Todo esto lo realiza teniendo en cuenta los requisitos legales

y su cumplimiento para lograr excelencia en su empresa.

Es por ello que la alta gerencia ha decidido disefiar el sistema de gestion de calidad
bajo la norma ISO 9001:2015 para la empresa, y se compromete a cumplir con todo

lo aplicable bajo esta norma.

En los anexos se evidenciara la politica de calidad y los objetivos visibles dentro de
la empresa. (llustracion 11: Evidencia de la politica de calidad y los objetivos

visibles)
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5.3.4.5 Objetivos de calidad

Identificar los diversos factores que afectan las ventas en la empresa, con la

finalidad de implementar estrategias para aumentar los ingresos.

Ofrecer diferentes beneficios que incentiven y motiven a los empleados para

que su rendimiento sea mayor

Aplicar mejoramiento continuo en el desarrollo de las diferentes actividades.

Mejorar la satisfaccion del cliente ofreciendo los mejores servicios y con

precios accesibles.

Asegurar el cumplimiento de los requisitos legales aplicables a la

organizacion, a través de la identificacion y evaluacion permanente de estas

reglamentaciones.
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5.3.4.6 Indicadores de acuerdo a los objetivos de calidad.
Tabla 7. Indicadores de calidad
Objetivo de Indicador (%) Método de
calidad medicion/ _
Meta Frecuencia
Fuente de
datos.
Identificar los | (Devolucion de | Planillas de
factores gue | ventas / ventas | ventas y recibos
_ 28% Semestral
afectan las | totales) *100 de devoluciones.
ventas.
Ofrecer (Cantidad de | Planillas de
diferentes seguros venidos | ventas del mes
beneficios que | por trabajador/
. _ 85% Mensual
incentiven a los | total de seguro
trabajadores. vendidos al
mes) *100
Aplicar (Actividades Inspeccion  de
mejoramiento mejoradas/ total | calidad
_ o 40% Anual
continuo a las |de actividades)
actividades *100
Mejorar la | (NUmero de | Encuestas de
satisfaccion del | clientes satisfaccion
) _ 70% Semestral
cliente satisfechos  al
mes/ Numero de
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clientes al mes)
*100
Asegurar el | (NGmeros de | Documentos
cumplimiento de | documentos legales
los requisitos | legales soportados.
legales presentados/
] 90% Anual
Numero de
documentos
legales
requeridos) *100
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5.3.4.7 Roles y responsabilidades en la organizacion

La estructura organizacional estd encabezada por la gerenta de la empresa quien

es la encargada de la toma de decisiones y el cumplimiento de las actividades que

hay se desarrollan. A continuacion, se anexa la tabla correspondiente:

Tabla 8. Matriz de roles y responsabilidades

PROCESO

RESPONSABLE

Encargado de dirigir todas las
actividades de la empresa como
asesorias y ventas de seguros, ademas
se encarga de toda la documentacién

referente a la empresa.

Gerente

Asesora y vende los diferentes tipos de
seguros a los clientes a través de
estrategias y brindando una buena

atencion.

Vendedor y asesor

Encargado de llevar toda la contabilidad
de la empresa y de saber como se

encuentra legalmente.

Contador

Se encarga de recibir y enviar
correspondencia, ademas de la

organizacion de toda la documentacion.

Secretaria
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5.3.4.8 Matriz de Partes interesadas

A continuacioén, se presentan las partes tanto internas como externas que estan involucradas en la empresa DURAN

& CIA Ltda.
Tabla 7. Matriz de partes interesadas
Partes Concepto Necesidad Expectativa Estrategias para el Procesos del
interesadas cumplimiento SGC.
Clientes Persona natural o | Servicio al cliente | Alta calidad Realizar campafias | Gestion de ventas
juridica a la cual | Aceptacion de | Compromiso . y marketing
se le da una | devoluciones Comunicacion de promocion de los
asesoria o venta | Precios ba_ljos Satlsfacuon de productos y
de seguros y con | Buena calidad necesidades
la cual se llega a | Satisfaccién con el servicios
un acuerdo 0 | servicio
venta. Facilidades de
pago
Proveedores | Persona natural y | Claridad con las | Canales de | Evaluacion del | Gestion de
juridica en este | pdlizas solicitadas | comunicacion. servicio prestado compras
caso Sura y | Cumplir con las | Realizarlos pagosa | Pactar fechas de | Gestion de
Previsora metas propuestas | tiempo consignaciones produccion
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empresas con las | Cumplimiento de Gestién

cuales se realiza
un contrato para

los contratos.

administrativa

vender sus
diferentes
seguros

Gerente Persona Facultades dadas | Lograr uso eficiente | Cumplimiento del | Gestién
encargada de | por los estatutos | de los recursos. sistema de gestion de | administrativa
liderar y coordinar | de empresa Buscar nuevos | calidad Gestion de calidad
las diferentes | Cumplir con todas | contratos
actividades de la | sus obligaciones. | Coordinar con los
empresa. trabajadores.

Trabajadores | Personal Pago justo de sus | Ambiente  laboral | Realizar Gestion
encargado de | salario y | estable capacitaciones administrativa y
realizar las | prestaciones Desarrollo eficiente | Vincular nuevo | contable
diferentes sociales de sus | personal
actividades de la | Canales de | competencias
empresa. comunicacion

eficiente
Claridad en las
tareas asignadas

Gobierno Entidad Cumplimiento de | Complimiento de los | Seguimiento a la | Gestion de calidad
gubernamental todos los | tiempos normativa Gestion de control
que vigila que se | requisitos establecidos en la | Seguimiento a los
cumplan todos los | gubernamentales | normatividad. recursos
requerimientos Entrega oportuna | Transparencia en el
normativos. de toda la | manejo de los

informacion recursos

tributaria.
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5.3.4.9 Riesgos y oportunidades
Tabla 9. Matriz de riesgos y oportunidades
MATRIZ DE GESTION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES
Fecha de elaboracion: 20/06/2019
CLASIFICACION ACCION PARA
RIESGO DI:I)EESLCEIIE?G%N AMENAZA CAUSA DEL RIESGO Y Eggiﬁﬁ#gﬁ MITIGAR EL
OPORTUNIDAD RIESGO PLAN DE
CONSECUENCIAS RESPONSABLE CONTINGENCIA
PROCESO CLASIFICACION e VALOR | PROBABILIDAD | VALOR IMPACTO pY—— LT SEGUIMIENTO et
DESCRIPCION RESPONSABLE
OPORTUNIDAD POSIBILIDAD FORTALEZA POTENCIALIZAR
OPORTUNIDAD
LA OPORTUNIDAD
Los precios bajos que Dismuyen los Ofrecimiento de
. Perdidas de . . P jos g Ofreciemineto de ¥ . Zona seguimiento de | Ofrecimiento de | Responsable .
Riesgo . Financieros ofrecen otras . recursos en la 3 Medio 15 Importante | . Trimestral nuevos planes a
clientes planes a bajo costo importante retiros nuevos planes del proceso
aseguradoras empresa un menor costo
Competencia de
. Implementar Implementar
. Alta X grandes empresas . . . Analisis de la Responsable |_.
Riesgo . |Estrategico . Mala planeacion |Perdida de clientes 2 10 Moderado |Zona Moderada . nuevas Bimensual nuevas
competencia dedicadas a laventa competencia . del proceso .
VENTAS estrategias estrategias
de seguros
Pocos Las solicitudes son Bajo conocimiento . o .
. . X . Realzacion de Zona Manuales Capacitacion a los [Responsable . Capacitaciona
Riesgo conocimientos | Tecnologico realizadas de nuevas . 3 15 Importante | . . Trimestral .
. ) . pocas solicitudes importante operativos Trabajdores  |del proceso los trabajadores
tecnologicos virtualmente tecnologias
Dictamen de Reduccion de . Implementar las Implementar las
) . . . ) ) Documentacion Responsable
Riesgo aplicacion de | Cumplimiento | Nuevas Normativas | Nuevos Gobiernos tiempo en las 2 10 Moderado |Zon moderada ) nuevas Anualmente nuevas
o actualizada . del proceso .
actividades normativas normativas

nuevas normas
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Caracterizacion de los procesos

La caracterizacion me permite identificar los diferentes elementos que hacen parte

de los procesos que se realizan en la empresa DURAN & CIA Ltda. Asesores de

seguros.

Tabla 10. Caracterizacién del proceso estratégico.

Caracterizacidn de proceso

Nombre del proceso

Estratégico - Gerencial

Objetivo: Cumplir con los objetivos empresariales Versién 1
Alcance: Todos los procesos Cadigo PO-RM-01
Responsable: Gerente Fecha 20/06/2017
Documento
Proveedores Entradas Actividad Salida/ Producto | Cliente Soporte
Las aseguradoras
que tienen un
contrato con la
empresa DURAN & Diagnostico.
CIALTDA que Recurso ReaIizacicISIn de | pesultados de Actas de
permiten que sus financiero. estregdis. 3 analisis y Todos los seguimiento
productos sean Per.sonal. ImpIementaFlon diagnostico, prc?cesos. y control,
ofrecidos a través de qumpos de de es'Fr.ateglas. Mejoramiento .Cllentes Informes de
terceros, en este computo.. , Verlf.|ca.r el on las diferentes internos y los
caso son las Documentéflon. cumplimiento actividades. externos. resultados.
aseguradoras Informacion. de las
nacionales: SURA 'y actividades.
Previsora.
Elaboro:
Aprobé:

Reviso.
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Tabla 11. Caracterizacion procesos misionales.
Caracterizacién de proceso
Nombre del Misional - Venta y asesoria de seguros
proceso
Buscar clientes para dar a conocer el producto
Objetivo: gue se ofrece en nuestras instalaciones Versién 1
Este proceso inicia desde la asesoria al cliente
sobre los productos hasta lograr que él lo
Alcance: adquiera y sea un cliente fiel. Cédigo PO-RM-01
Responsable: Asesor y vendedor de seguros Fecha 20/06/2017
Salida/ Documento
Proveedores Entradas Actividad Producto Cliente Soporte
Los
diferentes
seguros que Tener el
Las aseguradoras & d listado de los
. ofrecen .
que tienen un clientes
como Soat,
contrato con la ceaUros de Actuales.
empresa DURAN & | . 8 Capacitar los .
CIA LTDA que vida, seguros empleados Clientes
. 9 de salud, P interesados | listados de clientes
permiten que sus para que Seguros y .
seguros n enla y el tipo de
productos sean e busquen polizas ,
. , civiles, . asesoriay seguros que
ofrecidos a través nuevos vendidas. .
seguros . venta de adquieren.
de terceros, en e clientes.
judiciales, . seguros
este caso son las Realizar
seguros de .
aseguradoras estrategias
. autos,
nacionales: SURAy para atraer
Previsora SEEUIros nuevos
) PYMES, .
clientes.
seguros de
accidentes.
Elaboro:
Aprobd:

Reviso.
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Tabla 12. Caracterizacion de proceso de apoyo-financiero.
Caracterizacién de proceso
Nombre del A .
Apoyo - Proceso de gestidn financiera
proceso
I Mantener en orden las finanzas de la .,
Objetivo: Version
empresa 1
Alcance: Area administrativa Cddigo PO-RM-01
Responsable: Gerente y contador Fecha 20/06/2017
- Salida . Documento
Proveedores Entradas Actividad / Cliente
Producto Soporte
Recurso
financiero. todos los
. Balance,
Personal. Realizar procesos,
., presupuesto,
Informacidn | presupuestos entes
. pagos de Balances,
todos los procesos | . Equipos de , estados . reguladores, | . ., |
. ) ) impuestos, liguidaciones
computo. | financierosy proveedore
L. estados
Facturas de néminas. . ) sy
. financieros.
créditoy empleados
contado.

Elaboro:

Aprobd:

Reviso.
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Tabla 13.Caracterizacion de proceso de apoyo - Recurso Humano

Caracterizacién de proceso

Nombre del L.
Apoyo - gestion de recurso humano
proceso
. L. Optimizar el funcionamiento de la .,
Objetivo: b o, Version 1
organizacion
Alcance: Todos los procesos Cddigo PO-RM-01
Responsable: Gerente Fecha 20/06/2017
. Salida . Documento
Proveedores Entradas Actividad / Cliente
Producto Soporte
Capacitacion.
rocesos de gestion Recurso Incentivos. | capacitaciones
p. . & ) . . P . Todos los Reportes de
financiera. Proseo | financiero. | Seleccién de realizadas. . . .
., . clientesy asistencia a
de gestién Indicadores. personal. Empleados empleados capacitaciones
estratégica. Convocatoria| Verificar el satisfechos. P ' P

cumplimiento.

Elaboro:

Aprobd:

Reviso.
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Matriz de comunicaciones.
Tabla 14. Matriz de comunicaciones.

MATRIZ DE COMUNICACIONES

éQué se comunicé?

é¢Como se comunicé?

Via de comunicacion

éQuién lo comunica?

éCuando se comunica?

éA quién se comunica?

Compromiso de la
alta gerencia,
Politicas y objetivos
del sistema de
gestion de calidad.

Capacitaciones, charlas,
inducciones, avisos.

Verbalmente, escrito

gerente general

Permanentemente

A partes interesadas

Participacidn en las
politicas y objetivos
de calidad.

Correo electrénico,
llamadas telefdnicas.

correo electrénico

gerente general

cada vez que haya
cambios

A todo el personal

Informacién sobre
requisitos legales y
otros documentos

Correo electronico, charlas

correo electrdnico,
verbalmente

gerente general

cuando existan nuevos
requisitos

A partes interesadas

Peligros identificados
que afecten el
servicio y el producto
que se esta
ofreciendo.

Capacitaciones,
inducciones, divulgacion de
procedimientos.

verbalmente, escrito

gerente general

Permanentemente

A todo el personal

Respuesta a
comunicaciones de
partes interesadas

Correspondencia externa,
correos electrénicos.

correo electrdnico,
correspondencia.

gerente general

Cada vez que se requiera

A partes interesadas
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5.3.4.12 Control de proveedores

Tabla 15. Control de proveedores.

PROCEDIMIENTO DE SELECCION Codigo PR-CC-001
&
DURANGA Y EVALUACION DE Version 1
PROVEEDORES Pagina 1
Obietivo: Asegurar que los provedores de la empresa DURAN & CIA Ltda cumplan
J ) con todo lo pactado en el contrato.
El presente formato me permite llevar el control de las empresas que
Alcance: :
me provee los diferentes seguros
Definicion: rganizacion o empresa que proporciona un servicio o producto requeridd

Responsable:

Encargado del sistema de calidad de |la empresa.

Sistema de calificacion:

Alta(o) Media(o) |Baja(o)

Calidad:

Cumplimiento en cantidad.

Servicio:

Eficiencia:

Eficacia:

Cumplimiento en tiempo:

Desempeiio:

Requisitos de calidad:

Requisitos legales:

Observaciones:

Modificaciones del
documento

Fecha de emision:

version:

Cambio:

Motivo:

Aprobado por:
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5.3.4.13 Procedimiento no conformidad
Tabla 16. Procedimiento no conforme.
DURAN: PROCEDIMIENTO NO \C/°d'§gf’ PR-CC-001 -
A
At Al CONFORME ST
Pagina 1

Definir un control, identificacion y manejo de los productos o servicios

Objetivo: -
qgue no cumplen los requisitos acordados.
Aplica atodo los servicios y productos ofrecidos por la empresa DURAN
Alcance:
& CIA.
Definicion: Producto que no cumple con las expectativas del cliente.
Responsable: Gerente general/ Encargado de ventas
Alta(o) Media(o) [Baja(o)
Calidad:
Cumplimiento en cantidad.
Servicio:
Eficiencia:

Sistema de calificaciéon: ——
Eficacia:

Cumplimiento en tiempo:

Satisfaccion del cliente:

Requisitos de calidad:

Requisitos legales:

Observaciones:

Fecha de emision:

version:
. Cambio:
Modificaciones del
documento -
Motivo:

Aprobado por:
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5.3.4.14 Documentaciéon de auditoria

Las auditorias se desarrollan con el fin de conocer y llevar un control sobre la
situacién actual de la empresa en sus diferentes aspectos, ademas segun la norma
ISO 9001 2015 es obligatorio realizar como minimo una vez al afio la auditoria

interna.

Tabla 17.Auditorias Internas

Manual de Codigo PR-CC-001
procedimientos Version 1
auditoria interna Pagina 1

DURANGZA

LLLLLLLLLL csccurGs LTDA.
N.LT 890.502.375-0

Obietivo: Garantizar que los diferentes procesos cumplen con los
! ’ requerimientos de la norma ISO 9001:2015

Detectar las deficiencias y incumplimientos en el sistema de

Alcance:
gestidn de calidad.

Proceso por el cual se obtienen evidencias y se evalua,
objetivamente por un tercero, para indicar el grado en que se
Definicion: estan cumpliendo los procesos de auditoria.
Responsable: Gerente general

1. Andlisis de la situacion

2. Disefio del plan de auditoria

3. Implementar el plan de
auditoria

4. Evaluacion del plan de
auditoria

5. control del plan de auditoria

Fecha de emision:

version:
Modificaciones del documento [Cambio:
Motivo:
Aprobado por:
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5.3.4.15 Formato de mantenimientos

La empresa DURAN & CIA Ltda. Realizo el disefio del formato de mantenimiento

segun sistema de calidad, donde incluye un mantenimiento preventivo o correctivo

que le permita llevar un control en el desarrollo de las actividades.

Tabla 18. Plan de mantenimiento

PLAN DE Cédigo PR-CC-001
DURANGA MANTENIMIENTOS DE |Versién 1
N.LT 890.502.375-0 EQU I POS Pagi na 1
Lo Garantizar el funcionamiento optimo de la empresay llevar el
Objetivo:

registro de los diferentes mantenimientos realizados.

Responsable: Gerente

PROCEDIMIENTO

Mantenimiento correctivo

Mantenimiento Preventivo

Observaciones

Fecha de emision:

Cambio:

Modificaciones del documento |Motivo:

Aprobado por:
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5.3.4.16 Acciones correctivas y preventivas

Tabla 19. Acciones correctivas y preventivas

DURANC,,

. NLT890502.375-0

DA.

ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

CODIFICACION |FECHA

ACCION

TIPO DE ACCION

OBSERVACIONES

TIEMPO
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5.3.4.17 Capacitaciones

Se deben realizar diferentes capacitaciones a los empleados para que adquieran

mayor conocimiento y logren un mejor rendimiento en el desarrollo de su trabajo,

por lo tanto, se debe programar las capacitaciones pertinentes.

Tabla 20. Capacitaciones

DURANC,

DE Guros LTDA.
N.LT 890.502.375-0

CAPACITACION

TEMA

FECHA

PERSONA RESPONSABLE

OBSERVACIONES




Caddigo
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5.3.4.18 Matriz de control de cambios
Tabla 21. Matriz de control de cambios
DURAN&'A MATRIZ DE CAMBIOS
Nombre de la persona que solicita el cabio Cargo Proceso/Area/UAA Teléfonlo,o Fecha de la solicitud
extension (dd/mm/aa)

Cambios Internos

(marcar con x)

Cambios Externos
(marcar con x)

Lugar donde
se
implementar
4 el Cambio

Fecha estimada del
cambio
(dd/mm/aa)

Proceso/ Procedimiento

Método

Proveedor

Méquinas/
Herramientas

Equipos/
Mobiliario

Otros

Legislacion Otros

Breve descripcion del cambio propuesto

Efectos en las personas, los procesos, procedimientos , en el
mantenimiento o en la necesidad de capacitacion del personal.

Areas o personas
inwlucradas o afectadas
por el cambio

2. PLAN PARA EL MANEJO DE SST DEL CAMBIO

o Fecha Proceso/Area/UAA .
Actividades Responsable (dd/mm/aa) involucrados Seguimiento
3. APROBACION DEL CAMBIO
Nombre de quien aprueba el cambio ( Ordenador del gasto) Cargo Proceso/Area/UAA Firma
Nombre del responsable del seguimiento del cambio Cargo Proceso/Area/UAA Firma
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5.3.4.19 Matriz de requerimientos del cliente

Tabla 22. Matriz de requerimientos del cliente

CODIGO: [ FsAl
P& FECHA DE EMISION: | 30/06/2019
DURAN:éA MATRIZ DE REQUISITOS DE CLIENTES - ‘
At g VERSION: ‘ 1
s LI, - T
e PAGINA 1del
ASIGNACION DE RECURSOS ATRIBUTOS DE CALIDAD
CLIENTE Y
RECURSOS | CALIDAD
RECURSO HUMANO | RECURSOS FISICOS e TECNOLOGIA INFORMACION | OPORTUNIDAD | SEGURIDAD | CONFIDENCIALIDAD | T
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5.4 FASE IV: EVALUAR EL DISENO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
A TRAVES DE UNA RELACION COSTO-BENEFICIO

5.4.1 Costo del disefio del sistema de calidad.

El disefio del sistema de gestion de calidad genera beneficios para la empresa no
solo internamente, sino también para los proveedores y clientes en general. Dentro
de los diferentes beneficios tenemos: internamente en la organizacion se pueden
destacar: un crecimiento en la cultura organizacional, estandarizacion con lo cual
se aumenta la calidad en todos los procesos realizados lo que genera minimizar
reproceso y por consiguiente disminuir costos; adicionalmente permite lograr un
mejor nivel de trabajo, ademas de elevar las capacidades y competencias de los
trabajadores por medio de los programas de capacitacion. Desde el punto de vista
externo, los beneficios inician con la creacion de distincién, imagen y liderazgo en
el mercado, lo que genera fidelizacion por parte de los clientes ademas de permitir
la obtenciébn de clientes potenciales que “escuchan” de la organizacion por
referencias de los clientes actuales y por la prestacion de un servicio que da fe de

la Calidad en la organizacién ademas de confianza.

Pero para llevar a cabo este disefio también se debe tener en cuenta el costo que
la empresa debe pagar por este trabajo. Aunque los directivos de la empresa en
este caso la representante legal es la encargada de definir si estan dispuestos a
asumir el costo que el disefio y futura implementacion del sistema de gestion de

calidad.

A continuacion, se presentan el costo aproximado de la implementacion y disefo:
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Tabla 23. Costos del disefio e implementacion del sistema de calidad.

Costo del disefio e implementacién del sistema de gestidon de

calidad.
Implementacion Recurso Cantidad Costo total
estimada
Direccionamiento | Impresiones $15.000 $15.000
estratégico. Papeleria $20.000 $20.000
Publicidad $150.000 $160.000
Capacitaciones Personal para| $600.000 $650.000
realizar las
capacitaciones.
Responsable de | Encargado de | $1°200.000 1°300.000
calidad calidad
Concientizacién | Capacitacion $500.000 $600.000
de la | auditores internos
organizacion Publicidad $80.000 $100.000
Implementacion y | Papeleria $15.000 $20.000
disefo del | Impresiones $50.000 $50.000
sistema
Control y | Revisibon de la| $150.000 $200.000
verificacion norma
Auditoria interna $1'500.00 $1'600.00
Implementar - -
acciones
correctivas y
preventivas
Certificacion Auditoria externa $2°000.000 $2°500.000
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Certificacion $57000.000 $57500.000
Mejora continua | Impresion de $10.000 $15.000
actualizaciones
Publicidad $70.000 $80.000
Auditoria interna $500.000 $600.000
TOTAL $11°860.000 $137410.000
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5.4.2 Relacién de viabilidad del proyecto a través de indicadores.

Se realizo el diagnéstico inicial del sistema de gestion de calidad bajo la norma iso
9001 antes de realizar el disefio para saber qué porcentaje cumple cada uno de los
items de esta norma, y asi comparar estos resultados con el diagnostico después
de realizado el disefio, para finalmente calcular los indicadores de rendimiento del

proyecto y verificar si es viable o no.

A continuacién, se presentan los resimenes de los dos diagndsticos y el en anexos
podemos observar las tablas 26 y 27 donde se presenta cada uno del item con su

valoracion de cumplimiento tanto antes como después del disefio.

Tabla 24. Resumen del diagndstico antes del disefio de la norma ISO 9001.

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD
% OBTENIDO DE ACCIONES POR
NUMERAL DE LA NORMA IMPLEMENTACION REALIZAR
‘Cl)RC(.Eu)ANI\-II—I';f(I;(I)OIID\IE LA 10% IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO 22% IMPLEMENTAR
6. PLANIFICACION 0% IMPLEMENTAR
7. APOYO 9% IMPLEMENTAR
8. OPERACION 40% IMPLEMENTAR
?)EESVEAI‘VI[;J?R(I:CI)ON DEL 17% IMPLEMENTAR
10. MEJORA 21% IMPLEMENTAR
TOTAL, RESULTADO 17%
IMPLEMENTACION

Calificacion global en la Gestion
de Calidad
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Tabla 25. resumen del diagndéstico de la norma después del disefio del
sistema de calidad.

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

% OBTENIDO DE ACCIONES POR

NUMERAL DE LA NORMA IMPLEMENTACION REALIZAR
4. CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION 86% MANTENER
5. LIDERAZGO 83% MANTENER
6. PLANIFICACION 86% MANTENER
7. APOYO 80% MANTENER
8. OPERACION 78% MEJORAR
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 68% MEJORAR
10. MEJORA 60% MEJORAR

TOTAL, RESULTADO 77%
IMPLEMENTACION
Calificacion global en la Gestidn
de Calidad HERS

e Contexto de la organizacion: el aumento fue en un 76% porque gracias al
disefio se realiz6 la matriz de partes interesadas, el alancé del sistema y se

definieron los diferentes procesos.

e Liderazgo: aumento en un 61% porque gracias al disefio la alta gerencia de
la empresa se comprometié con el disefio de este sistema, ademas se realizo

la politica de calidad y se dio a conocer al personal de la empresa.

e Planificacion: aumento en 86% porque la empresa no tenia definido ningin
riesgo de la empresa, y gracias al disefio del SGC se realizo la matriz de
riesgos y oportunidades, ademas se documenta toda la informacion

correspondiente.
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Apoyo: aumento en un 71% gracias a que la empresa esta comprometida

con la participacion en todo lo relacionado con el sistema de calidad, ademas

cuenta con la disposicion de los recursos para realizarlo.

Operacion: a pesar de que aumento en un 38% falta implementacién debido

a que los productos y procesos no estan bien definidos.

Evaluacion del desempefio: subio en un 51% pero como es un sistema que

hasta ahora se esta diseflando no se puede tener el control sobre el

desarrollo del sistema ya que hay que esperar como minimo un afio para

evaluando como el sistema compagina en la empresa.

Mejora: subi6 el 39% aunque falta mejorarla, pero esto se lograra después

de un afio de implementar el sistema que es cuando se pueden realizar las

auditorias y las acciones correctivas y preventivas.
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5.4.2.1 Indicadores del sistema de gestidén de calidad para verificar la
viabilidad.

Tabla 26. Indicadores de cumplimiento del SGC.

Proceso Indicador Formulacion Meta Frecuencia
Contexto de la | Cumplimiento | (Porcentaje  obtenido
organizacién del contexto y | después del disefio -
documentacién | porcentaje obtenido 76% Anualmente
de la | antes del disefo)
organizacién
Liderazgo Cumplir con los | (Porcentaje  obtenido
requerimientos | después del disefio -
del cliente y la | porcentaje obtenido 61% Anualmente
politica de | antes del disefio)
calidad
Planificacién Cumplir las | (Porcentaje obtenido
acciones para | después del disefio -
abordar riesgos | porcentaje obtenido 86% Anualmente
y antes del disefio)
oportunidades.
Apoyo Cumplir los | (Porcentaje  obtenido
requisitos para | después del disefio -
el apoyo de los porcentaje' ) obtenido 71% Anualmente
procesos y dar | antes del disefio)
conocimiento a
los empleados.
Operacién Realizar el | (Porcentaje  obtenido
control y | después del disefio -
cumplimiento porcentaje. i obtenido 38% Anualmente
de las | antes del disefio)
diferentes
operaciones.
Evaluacién de | Realizar el | (Porcentaje  obtenido
desempeiio seguimiento después del disefio -
ar\aI|5|s de los porcentaje‘ ~obtemdo 519% Anualmente
diferentes antes del disefio)
procesos y
procedimientos
Mejora Llevar el | (Porcentaje obtenido
control de la | después del disefio - 31% Anualmente
mejora
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continua que se | porcentaje obtenido
realiza en la | antes del disefio)
empresa a
través de los
diferentes
registros.
Planeacién (ndmero de planes
estratégica Cumplimiento | estratégicos
de los planes | cumplidos/total de 45% semestralmente
estratégicos. planes estratégicos)
*100
Mejoramiento | Efectividad del | (procesos que
continuo S|ste.rT1a de demuestfan 549% Semestralmente
gestion de | mejoramiento/
calidad procesos) *¥100
Satisfacciéon de | (N° de capacitaciones /
capacitacién al | Total de capacitaciones 70% semestralmente
empleado dictadas) *100
Capacitaciones Servicio de ;l;lisfeenearr;:leados que
capacitacién a - 66% semestralmente
los empleados capacitaciones/ Total de
empleados) *100
Nivel de (N° de segurosoen
reprocesos reprocesos /N de 8% semestralmente
seguros vendidos) *100
Ventas (N° de seguros
Nivel de ventas vendidos/ nimero de 70% Trimestralmente
seguros planeados en
venta) *100
Infraestructura (mantenimientos de
Nivel de | equipos realizados/
mantenimiento | mantenimiento de 75% Anualmente
de equipos equipos realizados)
*100

Después de realizar la tabla de indicadores podemos apreciar porcentajes altos de
rendimiento en cada uno de ellos, lo que en conclusion nos da una viabilidad para
el proyecto y una futura implementacion seria buena porque a pesar de que el costo

es un poco alto gracias a esta la rentabilidad aumenta.
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6 CONCLUSIONES

Este trabajo tiene como objetivo principal el disefio del Sistema De Gestion
de Calidad teniendo en cuenta la norma ISO 9001:2015, se desarrollaron
los objeticos especificos de acuerdo a la metodologia por lo cual se puede

concluir:

Segun el diagnéstico realizado la empresa viene presentando muchas
falencias porque no cuenta con el disefio de los procesos y procedimientos
de la empresa, ademas, posee falencia en la direccion estratégica, pero para
solucionar esto se crearon los diferentes formatos en un 90% segun los
requisitos exigidos por la norma iso 9001:2015 para la empresa DURAN Y
CIA LTDA. Asesores de seguros, se diseflaron los formatos de
procedimiento, de proveedores, indicadores de calidad, alcance del sistema
entre otros esto con el fin de medir y relacionar los diferentes procesos dentro

de la empresa.

Se calculo la viabilidad del proyecto teniendo en cuenta el diagndstico de la
NTC ISO 9001:2015 antes y después del disefio del sistema de calidad en la
empresa DURAN Y CIA LTDA. Asesores de seguros, de ese resultado se
determind la tabla de indicadores que nos muestran los porcentajes de

rentabilidad que este ofrece a la empresa.

Por otra parte, podemos ver que el disefio de este sistema le proporcionara
grandes beneficios no solo a la empresa sino también a los clientes y
proveedores lo cual hara que este tenga mayor posesion en el mercado y q

los trabajadores aumenten su rendimiento.
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7 RECOMENDACIONES

Al desarrollar el diagnostico a la empresa DURAN CIA LTDA. Asesores de
seguros. uno de los problemas que encontramos fue que no contaba con los
diferentes componentes estratégicos que toda empresa debe tener por eso
con el desarrollo de este proyecto disefiamos los diferentes componentes

con el fin de que la organizacion se vea mas identificada.

Se le recomienda a la empresa DURAN Y CIA LTDA. Asesores de seguros
asuma la responsabilidad de implementar el sistema de gestion de calidad
bajo la norma ISO 9001:2015 para asi lograr una futura certificacion y recibir

los beneficios que este sistema le ofrece a una empresa.

El comité de calidad elegido por el representante legal debe estar atento de

las diferentes tablas de calidad aplicadas a los procesos de la empresa y
hacer que todo se cumpla segun el sistema de calidad implementado y
disefiado.

La empresa DURAN Y CIA Ltda. Asesores de seguros no permitié conocer
la informacién financiera por lo tanto fue imposible realizar la relacion costo-

beneficios con valores numeéricos.
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9 ANEXOS

CONOCIMIENTO DE LOS BENEFICIOS Y APORTES DEL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD PARA LA EMPRESA.

Por medio de este escrito se le dard a conocer a la Representante legal de la
empresa DURAN & CIA LTDA. Asesores de seguros, los diferentes beneficios que
ofrecen el diseno del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) bajo la norma I1SO
9001:2015, tanto para sus trabajadores como para sus clientes y demas personas

relacionadas con esta

Estos son los principales beneficios de contar con un sistema de gestion de calidad:

« Generar mayor eficiencia. Las empresas con un SGC tienen el objetivo de
maximizar la eficiencia y la calidad de sus procesos. Establecen pautas para
ser seguidas por todos los empleados con el fin de llevar a cabo procesos
comerciales y capacitaciones mas sencillas y menos agotadoras en términos
de tiempo o gasto financiero.

Estimula la moral de los empleados. Las funciones claras y definidas, los
sistemas de capacitacion establecidos, son propios del enfoque de un SGC.
Este busca que los empleados estén motivados y satisfechos, ya que asi se

desempenaran adecuadamente en la organizacion.

« Ofrece reconocimiento internacional. ISO 9001, la norma que establece
los requisitos para la implementacion de un SGC, es una marca mundial de
gestion de calidad. Al implementar este sistema, tu negocio parecera digno
de confianza.

« Ofrece niveles mas altos de satisfaccion del cliente. El estandar permite
a las empresas definir qué debe ser un servicio o producto de calidad. Asi,
proporciona a las empresas el marco para revisar peribdicamente si se
satisfacen estas necesidades, con el objetivo de una mejora continua.

Dado en Cucuta el dia 5 de julio del 2019.

Mary Alejandra Ortiz Rodriguez

Estudiante en practica

llustracién 7. Conocimiento de los beneficios y aportes del sistema de

gestion de calidad para empresa.




Propuesta trabajo de grado para optar por el titulo Codigo

00

de Ingeniero Industrial

Pagina 66 de 93

,.,MQ,_“‘(;,,V\‘ e URA‘MC ion sura®

COMPROMISO DE LA ALTA GERENCIA
DE LA EMPRESA DURAN & CIA LTDA ASESORES DE SEGUROS

PARA EL DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

La gerencia de la empresa DURAN & CIA LTDA. Por medio de este comunicado confirma
ol compromiso con el disefio del sistema de gestion de calidad, siguiendo las actividades
establecidas por la NTC 9001:2015, en cada una de las diferentes areas de la empresa

(gerencia, ventas, contabilidad). Todo con ol fin de brindar una mejor atencion al cliente, un

buen serviclo, satisfaccion y rendimiento en sus trabajadores.

Para la empresa DURAN & CIA LTDA es de gran importancia estar en mejora continua con
los diferentes servicios que ofrece para que asi el cliente se sienta satisfecho y seguro de

los que esta adquiriendo, ademas ofrecer incentivos y beneficios a sus empleados para que
haya mayor eficiencia en sus trabajos.
Es por esto que la gerencia invita a sus trabajadores para que participen en todo 10

relacionado al disefio, para en un futuro lograr la implementacion.

Firmados a los 5 dias del mes de julio del 2019.

Atentamente,

S

G )
&\ ('Ul\(( { L ANNANAN \]

SONIA PATRICIA DU&AN AVENDANO

Representante legal

“41 anos del sector asegurador nos hace ser cada dia mejores”
Celular: 315 2638835 - 3203492960. Teléfono (7) 5743186
Avenida 4E No. 6 - 49, Edf. Centro Juridico. Oficina 329, Cucuta

Emall: duranycialtda@gmail.com

llustracién 8. Compromiso de la alta gerencia.
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ACTA DE CONFORMACION DEL COMITE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALISAD
PARA LA EMPRESA DURAN & CIA LTDA ASESORES DE SEGUROS

Fecha: 05/07/2019 Hora de inicic: 4:30 pm
Lugar: Oficina de la empresa DURAN Hora de finalizacién: 5:00 pm

Y CIA Ltda.

La empresa DURAN & CIA LTDA. Asesores de seguros con NIT N° 3805023750 sarz
dar cumplimiento a uno de los requisitos establecidos en la riormz IS0 200712015 rg

determinado conformar el comité del sistema de gestién de calidac.

Por ser una pequeia empresa la representante legal ha denominado dos personas que se
encargaran del disefio de este sistema, SONIA PATRICIA DURAN AVENDANO, mayor de sdad
domiciliada en la ciudad de Clicuta, identificada con 2 cedula de ciudadania No. 50.310 564 expedids
en la ciudad de Cucuta y FRANCISCO PLUTARCO VILLAMIZAR VERA, iquzimente maycr de sdzd
domiciliado en la ciudad de Cucuta, identificado con C.C. No. 88.164 187 expedida en Chitags,
quienes seran los encargados del sistema de gestién de calidad y asi mismic curglir con
algunas responsabilidades que se mencionarzan a continuacién:

Verifica la planificacion del SGIC del Centro, de forma que se asegurz =
cumplimiento de los requisitos generales dei Manual def SGIC, de Iz Peliticz y lcs
Objetivos de la Calidad y de los requisitos previstos en las guigs de verificzoicn ¥

certificacién correspondiente.
Propone y revisa la Politica y los Objetivos Generzies de Iz Czlidad de! Cantrs =

informa toda la comunidad educativa.
Propone y coordina la formulacién de los objetives anuales del Centro ¥ resliz= of

seguimiento de su ejecucion.

¢ Realiza el seguimiento de la eficacia de los procedimientos z fravés de los
indicadores y evidencias asociados a los mismos. Parz lo cual todes les
procedimientos concluyen con una evaluacién y propuestas de mejorz que

anualmente tiene que revisar.

Con la creacién del Comité del sistema de gestion de calidad se esta dando cumplimients
a uno de los requisitos norma ISO 8001:2015.

)

O Ve 1o At

SONIA PATRICIA DURAN AVENDANO

Representante legal
DURAN Y CIA LTDA

llustracion 9. Acta de conformacién del comité de calidad.




Propuesta trabajo de grado para optar por el titulo | C0digo 00

de Ingeniero Industrial
Pagina 68 de 93

2 URANA. .

PROVSO[A s X
_,oau s

ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.
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“41 anos del sector asegurador nos hace ser cada dia mejores”
Celular: 315 2638835 - 3203492950. Teléfono (7) 57431868
Avenida 4E No. § — 49. Edf. Centro Juridico. Oficina 329. Cucuta
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llustraciéon 10. Alcance del sistema de gestién de calidad.
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llustracion 11. Politica'y Objetivos de calidad visibles.

TN
L
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Wil

llustracién 12. Creacion de las redes sociales para la empresa.
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llustraciéon 14. Evidencias de las actividades realizadas en la empresa.
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llustraciéon 15. Organizacion de los documentos de la empresa.
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Tabla 27. Diagndéstico del SGC en la empresa DURAN Y CIA LTDA segun la
norma NTC ISO 9001:2015.

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC ISO
9001-2015 PARA LA EMPRESA DURAN Y CIA LTDA. ASESORES DE SEGUROS.

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

CRITERIO
INICIAL DE
CALLIFICACION

No. NUMERALES A-

vV H P | N/S

A B cC| D

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO 015 13]0

1 Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes 3
para el propésito y direccion estratégica de la organizacion.
2 Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas 0
cuestiones externas e internas.
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
INTERESADAS
SE HAN DETERMINADO LAS PARTES INTERESADAS QUE SON PERTINENTES AL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y SST DE LA ORGANIZACION
3 Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas 0
partes interesadas para el sistema de gestién de Calidad.
4 Se realiza el seguimiento y la revisién de la informacion sobre estas 0
partes interesadas y sus requisitos.

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Primer Péarrafo

Se tiene determinado el alcance segun:

Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacion geogréfica.

Debe estar documentado y disponible.
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El alcance del SGC, se ha determinado segun:
5 | Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, 0
ubicacion geografica
¢El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los
6 | problemas externos e internos, las partes interesadas y sus productos y 3
servicios?
7 | Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestion. 0
8 Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no 0
son aplicables para el Sistema de Gestion?
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
9 Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de 5
gestién de la organizacion
Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los procesos
10 teniendo en cuenta las responsabilidades, procedimientos, medidas de 0
control e indicadores de desempefio necesarios que permitan la efectiva
operacion y control de los mismos.
11 Se mantiene y conserva informacion documentada que permita apoyar 0
la operacion de estos procesos.
SUBTOTAL| O 5| 6
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 10%
5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL
1 Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccién para la 5
eficacia del SGC.
5.1.2 Enfoque al cliente
> La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de determinan y 5
se cumplen.
Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan
3 | afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la capacidad 0
de aumentar la satisfaccion del cliente.
5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA
4 La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacion
esta acorde con los propésitos establecidos.
5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad
5 Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado dentro 0
de la organizacién.
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
6 Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades 3
para los roles pertinentes en toda la organizacion.
SUBTOTAL| 0| 10 | 3| O
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 22%

6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
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Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser

1 |abordados para asegurar que el SGC logre los resultados 0
esperados.
> La organizacion ha previsto las acciones necesarias para abordar estos 0
riesgos y oportunidades y los ha integrado en los procesos del sistema.
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
3 ¢, Qué acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SIG- 0

HSQ, programas de gestion?

4 | Se mantiene informacién documentada sobre estos objetivos 0

6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS

¢ Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios
5 S . - 0
en el SGC y la gestion de su implementacién?
SUBTOTAL| O | O |0 ]| O
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 0%
7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades
La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos
necesarios para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y
1 ; . ; . - 3
mejora continua del SGC (incluidos los requisitos de las personas,
medioambientales y de infraestructura)
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién
7.1.5.1 Generalidades
En caso de que el monitoreo o medicién se utilice para pruebas de
> conformidad de productos y servicios a los requisitos especificados, ¢se 0
han determinado los recursos necesarios para garantizar un
seguimiento valido y fiable, asi como la medicién de los resultados?
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
3 Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el
proceso operacional.
7.1.6 Conocimientos de la organizacion
Ha determinado la organizacion los conocimientos necesarios para el
4 funcionamiento de sus procesos y el logro de la conformidad de los 3
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
5 i . o . 3
adecuada educacién, 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 0
acciones formativas emprendidas.
7.4 COMUNICACION
Se tiene definido un procedimiento para las comuniones internas y
7 . 0
externas del SIG dentro de la organizacion.




Propuesta trabajo de grado para optar por el titulo | €0digo 00
de Ingeniero Industrial
Pagina 75 de 93
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades
8 Se ha establecido la informacion documentada requerida por la norma 'y 0
necesaria para la implementacion y funcionamiento eficaces del SGC.
7.5.2 Creacidn y actualizacion
9 Existe una metodologia documentada adecuada para la revision y 0
actualizacién de documentos.
7.5.3 Control de la informacién documentada
10 Se tiene un procedimiento para el control de la informacién 0
documentada requerida por el SGC.
SUBTOTAL| O | O [ 9] O
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 9%
8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
1 Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para 0
cumplir los requisitos para la provisién de servicios.
> La sal_ida q,e esta planificacion es adecuada para las operaciones de la 0
organizacion.
3 Se asegura que los procesos contratados externamente estén 3
controlados.
4 Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando 3
acciones para mitigar cualquier efecto adverso.
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacion con el cliente
5 La comunicacion con los clientes incluye informacion relativa a los 5
productos y servicios.
6 Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y 5
servicios, incluyendo las quejas.
7 Se establecen los requisitos especificos para las acciones de 0
contingencia, cuando sea pertinente.
8.2.2 Determinacién 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 3
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 aceptacién por parte
11 | de estos, cuando no se ha proporcionado informacién documentada al 5
respecto.
12 Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los 5
requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.
13 Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier requisito 5
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 los
14 | productos y servicios, se modifica la informacién documentada 5
pertinente a estos cambios.

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.3.1 Generalidades

Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo

15 . "y .
gue sea adecuado para asegurar la posterior provision de los servicios.

8.3.2 Planificacién del disefio y desarrollo

16 | La organizacion determina todas las etapas y controles necesarios para 3
el disefo y desarrollo de productos y servicios.

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

Al determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de
17 | productos y servicios a desarrollar, se consideran los requisitos 5
funcionales y de desemperio, los requisitos legales y reglamentarios.

Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son

18 contradictorias.

Se conserva informacion documentada sobre las entradas del disefio y

19 desarrollo.

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, se definen

20 los resultados a lograr.

Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados

21 del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos.

Se realizan actividades de verificacién para asegurar que las salidas del
22 | disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas. 0

Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar
gue: se toma cualquier accién necesaria sobre los problemas
determinados durante las revisiones, o las actividades de verificacién y
validacion

23

24 Se conserva informaciéon documentada sobre las acciones tomadas. 0

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen los

25 requisitos de las entradas

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas para
26 ||os procesos posteriores para la provision de productos y servicios 3

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen
27 |referencia a los requisitos de seguimiento y medicion, cuando sea 3
apropiado, y a los criterios de aceptacion

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especifican las
28 | caracteristicas de los productos y servicios, que son esenciales para su 3
propdsito previsto y su provision segura y correcta.

Se conserva informacion documentada sobre las salidas del disefio y

29 desarrollo.

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo
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30

Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el disefio
y desarrollo de los productos y servicios

31

Se conserva la informaciéon documentada sobre los cambios del disefio
y desarrollo, los resultados de las revisiones, la autorizacion de los

cambios, las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS

EXT

8.4.1 Generalidades

ERNAMENTE

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 proveedores
externos.

35

Se conserva informacion documentada de estas actividades

8.4.2 Tipo y alcance del control

36

La organizacion 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.

37

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

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 paralos proveedores externos

41

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

42

Se comunica la aprobacién de productos y servicios, métodos, procesos
y equipos, la liberacién 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 produccién y de la provisién del servicio

46

Se implementa la produccion y provisidn del servicio bajo condiciones
controladas.
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47

Dispone de informacién documentada que defina las caracteristicas de
los productos a producir, servicios a prestar, o las actividades a 10
desempeniar.

48

Dispone de informacién documentada que defina los resultados a
alcanzar.

49

Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y
medicidn adecuados

50

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

51

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

52

Se controla la designacion de personas competentes.

53

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

54

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

55

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

8.5.2 Identificacién y trazabilidad

56

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

57

Identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos. 10

58

Se conserva informaciéon documentada para permitir la trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

59

La organizacion cuida la propiedad de los clientes o proveedores
externos mientras esta bajo el control de la organizacion o siendo 10
utilizada por la misma.

60

Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes
o de los proveedores externos suministrada para su utilizacion o 10
incorporacion en los productos y servicios.

61

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

8.5.4 Preservacion

62

La organizacion preserva las salidas en la produccion y prestacion del
servicio, en la medida necesaria para asegurar la conformidad con los
requisitos.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

63

Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega

X o 10
asociadas con los productos y servicios.

64

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la
organizacion considero los requisitos legales y reglamentarios.

65

Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a
sus productos y servicios.
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66 Se considera la naturaleza, el uso y la vida util prevista de sus
productos y servicios.

67 | Considera los requisitos del cliente.

10

68 | Considera la retroalimentacion del cliente.

8.5.6 Control de cambios

La organizacion revisa y controla los cambios en la produccién o la

69 " L . =
prestacion del servicio para asegurar la conformidad con los requisitos.

Se conserva informacion documentada que describa la revision de los
70 | cambios, las personas que autorizan o cualquier
accién gue surja de la revisién.

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

La organizacion implementa las disposiciones planificadas para verificar

71 L e
que se cumplen los requisitos de los productos y servicios.

Se conserva la informacion documentada sobre la liberacién de los

72 .
productos y servicios.

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

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

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

La organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus

75 e . o .
requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega.

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

Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las

77 .
salidas no conformes.

78 | La organizacion trata las salidas no conformes de una o mas maneras

La organizacion 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.

79

SUBTOTAL

80

165 (69| O

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

40%

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

1 |La organizacion determina que necesita seguimiento y medicion.

Determina los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

2 o
para asegurar resultados validos.

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

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




Propuesta trabajo de grado para optar por el titulo Codigo
de Ingeniero Industrial

00

Pagina

80 de 93

5

EvallGa el desempefio y la eficacia del SGC.

6

Conserva informacion documentada como evidencia de los resultados.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

7

La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes
del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas.

8

Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la
informacion.

9.1.3 Andlisis y evaluacién

9

La organizacion analiza y evalla los datos y la informacion que surgen
del seguimiento y la medicion.

9.2 AUDITORIA INTERNA

10

La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos
planificados.

11

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

12

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

13

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

14

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

15

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

16

Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas.

17

Conserva informacién documentada como evidencia de la
implementacion del programa de auditoria y los resultados.

9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades

18

La alta direccién revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar
su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continua con la
estrategia de la organizacion.

9.3.2 Entradas de la revision por la direccién

19

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

20

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

21

Considera la informacién sobre el desempefio y la eficiencia del SGC.
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22 | Considera los resultados de las auditorias. 0
23 | Considera el desempefio de los proveedores externos. 5
24 | Considera la adecuacion de los recursos. 5
o5 Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los 3
riesgos y las oportunidades.
26 | Se considera las oportunidades de mejora. 5
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
27 Las salidas de la revision incluyen decisiones y acciones relacionadas 3
con oportunidades de mejora.
28 | Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC. 3
29 | Incluye las necesidades de recursos. 5
30 Se conserva informacion documentada como evidencia de los 3
resultados de las revisiones.
SUBTOTAL 20 |30| O
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 17%
10. MEJORA
10.1 Generalidades
La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de
1 | mejora e implementado las acciones necesarias para cumplir con los 3
requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
> La organizacion reacciona ante la no conformidad, toma acciones para 5
controlarla y corregirla.
3 Evalla la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no 3
conformidad.
4 | Implementa cualquier accion necesaria, ante una no conformidad. 3
5 | Revisa la eficacia de cualquier accién correctiva tomada. 0
6 | Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario. 0
7 | Hace cambios al SGC si fuera necesario. 3
8 Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no 0
conformidades encontradas.
Se conserva informacion documentada como evidencia de la naturaleza
9 |de las no conformidades, cualquier accién tomada y los resultados de la 3
accion correctiva.
10.3 MEJORA CONTINUA
La organizacion mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y
10 | . = 0
eficacia del SGC.
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Considera los resultados del andlisis y evaluacion, las salidas de la
11 |revisién por la direccion, para determinar si hay necesidades u 3
oportunidades de mejora.
SUBTOTAL | O 5 118| 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 21%
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Tabla 28. Diagndéstico del sistema de gestion de calidad en la empresa
DURAN Y CIA LTDA después de realizar el disefio.

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC ISO
9001-2015 PARA LA EMPRESA DURAN Y CIA LTDA. ASESORES DE SEGUROS.

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

CRITERIO
INICIAL DE
CALLIFICACION

No. NUMERALES
AV| H [P|N/S

A B [C| D

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO 0150310

1 Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes 10
para el propésito y direccion estratégica de la organizacion.

> Se realiza el seguimiento y la revision de la informacidn sobre estas 5
cuestiones externas e internas.

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
INTERESADAS

SE HAN DETERMINADO LAS PARTES INTERESADAS QUE SON PERTINENTES AL
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Y SST DE LA ORGANIZACION

Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas

3 ; . ) ; 10
partes interesadas para el sistema de gestién de Calidad.

4 Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas 10
partes interesadas y sus requisitos.

4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Primer Péarrafo

Se tiene determinado el alcance segun:

Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacion geogréfica.

Debe estar documentado y disponible.

El alcance del SGC, se ha determinado segun:
5 | Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, 10
ubicacion geogréfica
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¢El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los
6 | problemas externos e internos, las partes interesadas y sus productos y 5
servicios?
7 | Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestion. 10
Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no
8 . ! o 5
son aplicables para el Sistema de Gestion?
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
9 Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de 10
gestién de la organizacion
Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los procesos
10 teniendo en cuenta las responsabilidades, procedimientos, medidas de 10
control e indicadores de desempefio necesarios que permitan la
efectiva operacién y control de los mismos.
11 Se mantiene y conserva informacion documentada que permita apoyar 10
la operacion de estos procesos.
SUBTOTAL| 80| 15(0| O
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 86%
5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL
Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccién para la
1 - 10
eficacia del SGC.
5.1.2 Enfoque al cliente
2 La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes de determinan y 10
se cumplen.
Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan
3 | afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la capacidad 10
de aumentar la satisfaccion del cliente.
5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA
4 La politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacion 10
esta acorde con los propésitos establecidos.
5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad
5 Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado dentro 5
de la organizacion.
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
6 Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades 5
para los roles pertinentes en toda la organizacion.
SUBTOTAL | 40 | 10 |[O| O
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 83%

6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser
abordados para asegurar que el SGC logre los resultados 10
esperados.
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> La organizacion ha previsto las acciones necesarias para abordar estos 10
riesgos y oportunidades y los ha integrado en los procesos del sistema.
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
3 ¢, Qué acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SIG- 10
HSQ, programas de gestion?
4 | Se mantiene informacién documentada sobre estos objetivos 10
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
¢ Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios
5 S . - 3
en el SGC y la gestion de su implementacién?
SUBTOTAL| 40 | O (3| O
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 86%
7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades
La organizacion ha determinado y proporcionado los recursos
necesarios para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y
1 ; . . . - 10
mejora continua del SGC (incluidos los requisitos de las personas,
medioambientales y de infraestructura)
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicién
7.1.5.1 Generalidades
En caso de que el monitoreo o medicién se utilice para pruebas de
> conformidad de productos y servicios a los requisitos especificados, ¢se 10
han determinado los recursos necesarios para garantizar un
seguimiento valido y fiable, asi como la medicién de los resultados?
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
3 Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el 5
proceso operacional.
7.1.6 Conocimientos de la organizacion
Ha determinado la organizacion los conocimientos necesarios para el
4 funcionamiento de sus procesos y el logro de la conformidad de los 5
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 cuestién de una
5 | adecuada educacién, formacion y experiencia, ha adoptado las medidas | 10
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 10
acciones formativas emprendidas.
7.4 COMUNICACION
7 Se tiene definido un procedimiento para las comuniones internas y 10

externas del SIG dentro de la organizacion.
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7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades
8 Se ha establecido la informacion documentada requerida por la norma 'y 10
necesaria para la implementacion y funcionamiento eficaces del SGC.
7.5.2 Creacidn y actualizacion
9 Existe una metodologia documentada adecuada para la revision y 5
actualizacién de documentos.
7.5.3 Control de la informacién documentada
10 Se tiene un procedimiento para el control de la informacién 5
documentada requerida por el SGC.
SUBTOTAL | 60 | 20 |0| O
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 80%
8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
1 Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para 10
cumplir los requisitos para la provisién de servicios.
> La sal_ida q,e esta planificacion es adecuada para las operaciones de la 5
organizacion.
3 Se asegura que los procesos contratados externamente estén 10
controlados.
4 Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando 10
acciones para mitigar cualquier efecto adverso.
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 Comunicacion con el cliente
5 La comunicacion con los clientes incluye informacion relativa a los 10
productos y servicios.
6 Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y 10
servicios, incluyendo las quejas.
7 Se establecen los requisitos especificos para las acciones de 5
contingencia, cuando sea pertinente.
8.2.2 Determinacién 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 aceptacién por parte
11 | de estos, cuando no se ha proporcionado informacién documentada al 10
respecto.
Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los
12 . . ; 10
requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.
13 Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier requisito 10

nuevo para los servicios.

8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
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14

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

10

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.3.1 Generalidades

15

Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo
gue sea adecuado para asegurar la posterior provision de los servicios.

10

8.3.2 Planificacién del disefio y desarrollo

16

La organizacion determina todas las etapas y controles necesarios para
el disefo y desarrollo de productos y servicios.

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

17

Al determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de
productos y servicios a desarrollar, se consideran los requisitos
funcionales y de desemperio, los requisitos legales y reglamentarios.

18

Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son
contradictorias.

10

19

Se conserva informacion documentada sobre las entradas del disefio y
desarrollo.

10

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

20

Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, se definen
los resultados a lograr.

10

21

Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados
del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos.

22

Se realizan actividades de verificacién para asegurar que las salidas del
disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas.

10

23

Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar
gue: se toma cualquier accién necesaria sobre los problemas
determinados durante las revisiones, o las actividades de verificacién y
validacion

24

Se conserva informaciéon documentada sobre las acciones tomadas.

10

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

25

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen los
requisitos de las entradas

10

26

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas para
los procesos posteriores para la provision de productos y servicios

27

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen
referencia a los requisitos de seguimiento y medicion, cuando sea
apropiado, y a los criterios de aceptacion

10

28

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especifican las
caracteristicas de los productos y servicios, que son esenciales para su
propdsito previsto y su provision segura y correcta.

29

Se conserva informacion documentada sobre las salidas del disefio y
desarrollo.

10

8.3.6 Cambios del disefio y desarrollo
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Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el disefio

30 y desarrollo de los productos y servicios 10
Se conserva la informacion documentada sobre los cambios del disefio
31 |y desarrollo, los resultados de las revisiones, la autorizacién de los 10

cambios, las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRAD

EXT

ERNAMENTE

8.4.1 Generalidades

0s

32

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

10

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 proveedores
externos.

35

Se conserva informacion documentada de estas actividades

10

8.4.2 Tipo y alcance del control

36

La organizacion 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.

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.

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 paralos proveedores externos

41

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

42

Se comunica la aprobacién de productos y servicios, métodos, procesos
y equipos, la liberacién de productos y servicios.

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.

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO
8.5.1 Control de la produccién y de la provisién del servicio

46

Se implementa la produccion y provisidn del servicio bajo condiciones
controladas.
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47

Dispone de informacién documentada que defina las caracteristicas de
los productos a producir, servicios a prestar, o las actividades a
desempeniar.

10

48

Dispone de informacién documentada que defina los resultados a
alcanzar.

10

49

Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y
medicidn adecuados

50

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

51

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

10

52

Se controla la designacion de personas competentes.

10

53

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

54

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

55

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

8.5.2 Identificacién y trazabilidad

56

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

10

57

Identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos.

10

58

Se conserva informaciéon documentada para permitir la trazabilidad.

10

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

59

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

10

60

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

10

61

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

10

8.5.4 Preservacion

62

La organizacion preserva las salidas en la produccion y prestacion del
servicio, en la medida necesaria para asegurar la conformidad con los
requisitos.

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

63

Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega
asociadas con los productos y servicios.

10

64

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la
organizacion considero los requisitos legales y reglamentarios.

65

Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a
sus productos y servicios.
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66

Se considera la naturaleza, el uso y la vida util prevista de sus
productos y servicios.

67

Considera los requisitos del cliente. 10

68

Considera la retroalimentacion del cliente. 10

8.5.6 Control de cambios

69

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

70

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

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

71

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

72

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

73

Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.

74

Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacién.

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

75

La organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus

e : e : 10
requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega.

76

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

77

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

78

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

79

La organizacion 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 | 450

165/3| O

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

78%

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

1

La organizacion determina que necesita seguimiento y medicion. 10

2

Determina los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
para asegurar resultados validos.

Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicion. 10

Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y
medicion.
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5

EvallGa el desempefio y la eficacia del SGC.

10

6

Conserva informacion documentada como evidencia de los resultados.

10

9.1.2 Satisfaccion del cliente

7

La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes
del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas.

8

Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la
informacion.

9.1.3 Andlisis y evaluacién

9

La organizacion analiza y evalla los datos y la informacion que surgen
del seguimiento y la medicion.

9.2 AUDITORIA INTERNA

10

La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos
planificados.

11

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

12

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

13

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

14

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

15

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

16

Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas.

10

17

Conserva informacién documentada como evidencia de la
implementacion del programa de auditoria y los resultados.

10

9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades

18

La alta direccién revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar
su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continua con la
estrategia de la organizacion.

9.3.2 Entradas de la revision por la direccién

19

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

10

20

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

10

21

Considera la informacién sobre el desempefio y la eficiencia del SGC.

10
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22 | Considera los resultados de las auditorias. 5
23 | Considera el desempefio de los proveedores externos. 5
24 | Considera la adecuacion 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. 5
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
27 Las salidas de la revision incluyen decisiones y acciones relacionadas 5
con oportunidades de mejora.
28 | Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC. 5
29 | Incluye las necesidades de recursos. 5
30 Se conserva informacion documentada como evidencia de los 10
resultados de las revisiones.
SUBTOTAL | 110| 90 (3| O
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 68%
10. MEJORA
10.1 Generalidades
La organizacion ha determinado y seleccionado las oportunidades de
1 | mejora e implementado las acciones necesarias para cumplir con los 5
requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
> La organizacion reacciona ante la no conformidad, toma acciones para 5
controlarla y corregirla.
3 Evalla la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no 5
conformidad.
4 | Implementa cualquier accion necesaria, ante una no conformidad. 5
5 | Revisa la eficacia de cualquier accién correctiva tomada. 3
6 | Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario. 10
7 | Hace cambios al SGC si fuera necesario. 10
8 Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no 3
conformidades encontradas.
Se conserva informacion documentada como evidencia de la naturaleza
9 |de las no conformidades, cualquier accién tomada y los resultados de la 10
accion correctiva.
10.3 MEJORA CONTINUA
La organizacion mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y
10 | . = 5
eficacia del SGC.
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Considera los resultados del andlisis y evaluacion, las salidas de la
11 |revisién por la direccion, para determinar si hay necesidades u 5
oportunidades de mejora.
SUBTOTAL| 30 | 30 |6| O
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 60%




