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Resumen

En el siguiente proyecto de grado se realizara un diagnostico para la implementacion de un SGC
basado en la NTC-I1SO 9001:2015 en la empresa Firstsource en la ciudad de Bogota, para lo cual
se ha realizado un trabajo de campo en cada uno de los procesos de la empresa de forma interna
y externa, identificando falencias existentes en cada departamento, como lo son; claridad en los
procesos, funciones repetitivas, puntos de control, manuales de funciones etc., para ello la
compafiia autoriza que por medio de este proyecto se realice el diagnostico de calidad como
decision estratégica, basado en la norma NTC ISO 9001:2015 la cual aportara los lineamientos
que le permitira planear organizar dirigir y controlar todas las areas de la empresa, buscando
mejorar los procesos productivos y ofrecer un servicio con diferenciacion y valor agregado que
cumplan los objetivos organizacionales, establecer procesos de calidad que mitigue la afectacién
al cliente interno y externo, los cuales se estan viendo afectados por la falta de organizacion

corporativa.

Por medio del desarrollo del presente proyecto se evidencia la oportunidad para que intervengan
todos los roles de la estructura organizacional desde la alta direccion hasta los cargos base de la
organizacion, los cuales contaran con un cronograma de actividades donde cada uno de ellos

aportar tiempo y conocimiento para el reto de una organizacion mas competitiva y estructural.

Se concluye que el presente proyecto busca dar un vision e interiorizacion de la gestion de
calidad en la compafiia con el resultado de la situacion actual de la organizacion, y visibilizando
la importancia de ser mas asertivo, confiable y competitivo frente al mercado, exponiendo sus
servicios a la vanguardia en el sector logistico.

10



Diagndstico para la implementaciéon de un SGC para FIRSTSOURCE S.A.S basado en NTC
ISO 9001 2015.
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Disefio y Diagnostico.
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Abstract

The following degree project is based on the realization of a diagnosis of a quality management
system based on the NTC-ISO 9001:2015 in the company Firstsource. in the city of Bogota of
quality management system NTC ISO 9001:2015, for which field work has been done in each of
the processes of the company internally and externally, identifying existing gaps in each
department, such as; clarity in processes, repetitive functions, control points, manuals of
functions etc., for this the company authorizes that through this project the quality design is
made as a strategic decision, based on the NTC ISO 9001:2015 standard which will provide the
guidelines that will allow you to plan, organize, direct and control all areas of the company,
seeking to improve production processes and offer a service with differentiation and added value
to meet organizational objectives, establish quality processes that mitigate the impact on internal

and external customers, which are being affected by the lack of corporate organization.

Through the development of this project, the opportunity to involve all the roles of the
organizational structure from top management to the base positions of the organization is
evidenced, which will have a schedule of activities where each one would contribute time and

knowledge for the challenge of a more competitive and structural organization.

It is concluded that this project seeks to give a vision and internalization of quality management
in the company with the result of the current situation of the organization, and making visible the
importance of being more assertive, reliable and competitive in the market, exposing their

services to the forefront in the logistics sector.

12
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Introduccion.

Desde el punto de vista organizacional el componente de eficiencia tiene alta relevancia,
debido a que esta variable naturalmente afectara los posibles resultados del proyecto, la cual,

desde diferentes campos ha sido estudiada (Liévano, 2021).

Los Sistemas de Gestion de Calidad han cobrado mayor importancia en las organizaciones,
desde que se evidencié que el hecho de prestar un servicio de calidad no afecta los procesos
internos y por el contrario genera multiples beneficios, lo cual hace eficientes a las
organizaciones. Para aplicar un Sistema de Gestion de Calidad solo basta con asegurar el
cumplimiento de ciertos parametros previamente establecidos de forma efectiva, dependiendo de
los problemas encontrados. La calidad se ha convertido en un factor determinante para los
niveles de satisfaccion de los clientes y la competitividad en el mercado. En la actualidad, para
enfrentar los retos de competitividad y productividad, las organizaciones requieren la
implementacién de modelos de gestion que propendan por la satisfaccion de los clientes. Los
sistemas de gestion de calidad son aquellos directamente relacionados con la evaluacion del
“;,como se hacen las cosas?” y “;cudles son las razones por las que se hacen?”, dejando por
escrito los resultados de esta evaluacion. La calidad es uno de los elementos clave que deben
existir dentro de la estructura de la empresa al momento de identificar la satisfaccion del cliente
como uno de sus objetivos. Este elemento se ve reflejado en la capacidad que tiene la empresa
para brindar servicios de calidad, sumando a esto el seguimiento que se le realiza a los clientes.
La norma NTC I1SO 9001:2015 da a conocer cuales son los pasos para seguir y enfrentar los retos
de las organizaciones, retos enfocados a la gestion empresarial asociada a la calidad. El

desarrollo de este documento inicié con una revision documental sobre las empresas que han

14
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aplicado dentro de su estructura organizacional un sistema de gestion de calidad bajo los
pardmetros de la norma NTC ISO 9001:2015 y los resultados obtenidos, posteriormente se
realiz6 un diagnostico de FIRSTSORCE S.AS., sobre la situacion actual de sus procesos. Se
evidencio que no cuenta con un sistema de gestion de calidad adecuado que le permita competir
con empresas externas del sector y segun estudios, las empresas que presentan estas falencias
dentro de un mercado competitivo no logran permanecer en el tiempo, ya que los clientes
prospecto exigen que se tenga administrado un sistema de gestion de calidad por de enfoque de
servicio. Para el aseguramiento de la calidad en todas las actividades de la organizacion, se
desarroll6 una estructura organizacional a la empresa objeto de analisis una vez identificadas las
fallas como lo son el hecho de que los trabajadores no tienen clara sus funciones, rangos y
responsabilidades que deben realizar dentro de su area de trabajo, lo cual a corto y largo plazo
genera sobrecostos operacionales, deterioro en el ambiente laboral y baja satisfaccién en los
clientes. El presente documento se fundamenta en el desarrollo del proyecto en Firstsource ya
que de esta manera se desea impulsar el uso correcto de los procedimientos y controles para
determinar la calidad de los servicios que ofrece la misma, mejorando su funcionamiento interno,
el nivel de satisfaccion de los clientes y su competitividad en el mercado a través de la aplicacion
de calidad que apalanque el crecimiento y desarrollo de la organizacion, siendo la NTC ISO
9001:2015 la norma encargada de brindar todos los parametros y lineamientos necesarios. El
desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad fundamenta el crecimiento de las empresas a
partir de la elaboracién de pautas que establecen bases entre los miembros que la conforman y su
entorno laboral, haciendo un trabajo mas seguro y productivo para cada colaborador, generando

cumplimiento del ingreso esperado en un corto plazo y el previsto en la planeacion.
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1. Planteamiento del problema.

En la actualidad las organizaciones del sector logistico han tomado un rol importate
implementado un sistema de gestion de calidad en cada uno de sus procesos y especialmente en

sus servicios para que de esta manera se pueda lograr la calidad a los clientes.

Por este motivo Firstsource, presenta deficiencia en términos de calidad en sus procesos que

no le permite competir efectivamente en el mercado.

1.1  Descripcién del problema

Dicho lo anterior, el contexto de la organizacion y del mercado actual al que se enfrenta lo
expone a los retos de competitividad, productividad, comercializacién y prestacion de los
servicios, las organizaciones requieren modelos de gestién que propendan por la satisfaccion de
los clientes y permitan una mejora continua en los procesos. Asi mismo, los retos que la
evolucion de los mercados nacionales e internacionales demandan dia a dia a que las
organizaciones optimicen sus procesos logrando beneficios en todas las areas de la prestacion de
sus servicios. Por este motivo y bajo el compromiso gerencial, la compafiia Firstsource ha
decidido orientar sus esfuerzos al desarrollo de un Sistema de Gestion de Calidad iniciando con
un diagndstico de acuerdo con lo establecido en los requisitos de la norma NTC-1SO 9001:2015
y con ello reforzar el posicionamiento reputacional y del servicio de su marca Firstsource, en el

mercado actual y prospecto.
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Siendo asi, la compafiia busca asegurar la confianza y satisfaccion de los clientes cumpliendo
los requisitos para la certificacion en la gestion de calidad. Esta decision, estd basada en los
valores corporativos propios que desde la constitucion de esta figura juridica y legal a
evolucionado con el pasar de los afios y la fidelizacién de todos sus colaboradores a nivel
nacional. Tales valores que propenden por una mejora continua estan inmersos en la cultura
organizacional, aportando esto al nlcleo que sustenta e integra los procesos de cada una de las

areas.

La importancia de implementar un sistema de gestion de calidad radica en el hecho de que
Firstsource, tiene como objetivo al corto y mediano plazo, el ampliar su alcance a nivel

comercial y expandirse con su operacion logistica a otros nichos de mercado.

Para que lo anterior, se debe cumplir con una serie de requisitos dentro de los cuales se
encuentra la certificacion bajo NTC-1SO 9001:2015 Sistema de Gestion de Calidad. Este
requisito se presenta como una necesidad puesto que en la actualidad contar con dicha
certificacion genera beneficios exponenciales en el corto, mediano y largo plazo. Impulsa a las
compafiias a ser mas competitivas, mejora de producto final, controla los procesos y optimiza las
operaciones, entre otros beneficios, que finalmente se vera reflejado en mayores utilidades en el

ejercicio de la actividad econdémica.

Ademas, se debe tener en cuenta que la compafiia a la fecha no ha podido fortalecer sus

procesos de calidad como; definicion de procesos por departamentos, levantamiento de
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manuales, tiempos de respuesta, canales de comunicacion, definicion de responsabilidades,

quien, como y para que se hace la labor, definicion de escalamiento etc.

Para ampliar en gran medida su portafolio de clientes debido a que en gestiones comerciales y

de negociacién de los servicios logisticos las empresas buscan aliados estratégicos que cuenten

con la certificacion de calidad asegurando sus cadenas de valor de punta a punta, con el

proposito de no depender de una sola linea de negocio.

1.1.1 Diagrama de Ishikawa.

TALENTO ENTORNO
HUMANO
Mo se Calibracion
Falta de traspasa el de equipos
medicion y conocimiento .
o . Mo se realizan
cumplimiento Procedimientos 5o de auditori
de metas o documentados Do " DEBILIDAD ENLA
. ACTIVIDAD
COMERCIALY EN LA
! L : ESTANDARIZACION
No se realizan Hr;gflinm de !a DE LOS PROCESOS
evaluacion y Salidas no ceriicactonen
. _ calidad Falta de una
auditorias a conformes .
) hacia el estrategia de
proveedores : mercado
cliente
PROVEEDORESY MERCADO
CLIENTES

lustracién 1. Diagrama Ishikawa (causa efecto)
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1.1.2 Anélisis del diagrama de Ishikawa.

Con respecto a lo definido en la lustracion 1. Diagrama Ishikawa (causa efecto), vale
resaltar que el mejor camino para lograr una ventaja competitiva, el crecimiento exponencial de
la empresa y la satisfaccion completa de los clientes, parte del hecho de estandarizar los procesos
para lograr una mejora continua que a corto y mediano plazo que garantice la calidad de los
servicios brindados; objetivo que se logra gracias a la implementacion del Sistema de Gestion de
la Calidad. Teniendo en cuenta lo anterior y luego de un analisis al interior de la compafiia se

descubrieron las siguientes deficiencias:

¢ No se cuenta con la documentacion de los procesos que realiza la empresa.

e Los empleados no tienen el conocimiento adecuado sobre lo que significa el Sistema de
Gestion de la Calidad.

e Todos los procesos se realizan de forma empirica y el conocimiento no se transfiere.

¢ No se tiene un control establecido sobre las actividades operativas de la empresa.

¢ No se cuenta con seguimiento y control de los procesos.

19
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2. Objetivos

2.1 Objetivo general

Realizar un diagnostico a FIRSTSURCE SAS, bajo los requisitos de la norman NTC-1SO

9001:2015.

2.2 Objetivos especificos

e Hacer auditoria de diagnostico de la situacion actual de la compafiia frente a un sistema
de gestion de calidad de acuerdo con los requisitos minimos de la NTC ISO 9001:2015 ya
definidos en la herramienta.

e Definir acciones especificas en las areas con mayor criticidad para aumentar la
probabilidad de éxito frente al Core de negocio.

e Redactar informe de cumplimiento frente a la norma a la compafiia.

e Crear el disefio de plan de mejora.

20
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3. Justificacion

Los grandes retos organizacionales han hecho que las pequefias, medianas y grandes
empresas del sector de logistico enfocadas a la prestacion de los servicios mensajeria, paqueteo,
carga masiva y semi masiva, suministro personal y vehiculos dedicados apoyando las
operaciones logisticas de las organizaciones, han optado por apropiar y generar estrategias que
les permitan consolidarse y mantenerse en el mercado ajustdndose a las nuevas necesidades de

este y al cumplimiento de los requisitos legales.

En contextos competitivos y dindmicos las organizaciones han crecido y se han desarrollado
continuamente, donde en este contexto los clientes son un papel importante pues la satisfaccion
de ellos, la experiencia que se les genera y fidelizacion, contribuye a lograr que una empresa se

mantenga en el tiempo y alcance el éxito.

Firstsource, es una compafiia dedicada a la prestacion de los servicios logisticos de forma

integral para sus clientes a nivel nacional, como lo son:

Mensajeria de documentos - Hoy mismo

Radicados - Servicios adicionales(hora/mes)
Paqueteo - Masivos.

Documentacion masiva - Aéreo

Con la situacion actual del pais y la influencia de la globalizacion se ha provocado una mayor
competencia entre las diferentes empresas, y mas en las que estan relacionadas en la actividad

economica de servicios logisticos, lo que ha dado paso a que la compariia busque un mejor
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aprovechamiento de sus recursos y una mayor calidad en sus servicios, por esta razén las
pequefias empresas tienen esa gran necesidad de adaptarse a las normas de calidad 1SO:9001
ademas de una comunicacion més asertiva entre sus clientes con la estandarizacion y mejora de

SUS Procesos.

Segun el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (2020) en el Plan
de Modernizacion del Sector Postal 2020-20241 en Colombia existen alrededor de 200
operadores logisticos dedicadas a las relacionadas al transporte y la mensajeria representando el
34% de los operadores que no se encuentran legalmente registrados y constituidos para
funcionar como empresas de mensajeria o de carga, mientras el 66% restante de las empresas si
cumple con dicha legalidad”, lo que influye en que los que si estan legalmente constituidos
tengan que ampliar su valor diferenciador para poder competir en el mercado pero a un costo
muy alto; al cierre del afio 2020 en Colombia estas empresas del sector logistico cerraron con un
aumento del 12,4% frente a los ingresos obtenidos en periodos pasados y generando 20.857

empleados.

Las caracteristicas de este segmento de mercado en el pais abren espacio para una baja
participacion de actores con alta capacidad financiera para asumir los costos de entrada y
disponer de la red de apoyo a la operacion logistica. Asi mismo, el sector ha crecido a un ritmo
notable con una participacion aproximada del 39% debido a la demanda de productos en

plataformas E-Commerce y servicios de esta categoria, se ha incrementado el 6% él envid y

1 MinTic (2020). el Plan de Modernizacion del Sector Postal 2020-2024. https://www.mintic.gov.co/portal/715/articles-
150820_recurso_1.pdf
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entrega de paquetes menores a 5 kg, siendo junio, julio, noviembre y diciembre los meses con

mayor volumen de movilizacion de envios.

Adicional a todo lo anterior algunos estudios? han concluido que las empresas que cuentan
con un Sistema de Gestion de la Calidad certificado bajo la norma ISO 9001, tienen un factor
que favorece ampliamente su competitividad, eficiencia, productiva, creacion de valor de
productos y generacion de riqueza. Asi mismo, otros investigadores se han orientado a evaluar
los beneficios a nivel estratégico que ha traido consigo la certificacion de los SCG para
organizaciones situadas en Europa, dentro de los cuales se pueden citar los trabajos 2. A nivel
Colombia, el centro Nacional para la Productividad del organismo certificador de la 1SO, el
ICONTEC realizo un estudio para el lapso 2000 a 2006 sobre el impacto de la certificacion en
empresas en términos de contribucion al mejoramiento de la calidad, el incremento de la

productividad y el desarrollo sostenible de su capacidad competitiva®.

Exponiendo ya lo anteriormente dicho, se hace necesario que la compafiia Firstsource,
fortalezca sus valores agregados y pueda robustecerse en el mercado dando estandares de calidad
con el fin de dar cumplimiento a las demandas del mercado y la satisfaccion de sus clientes

fortaleciendo las alianzas presentes y futuras, asi como, la estandarizacion de sus procesos

2 Morelos, J., Fontalvo, T. y Vergara, J. Incidencia de la certificacion 1SO 9001 en los indicadores de
productividad y utilidad financiera de empresas de la zona industrial de Mamonal en Cartagena. Estudios
Gerenciales, vol. 29, pp. 99 -109. 2013

3 Calvo, C., Suarez, M., Calvo, A. y Periafiez, C. Sistemas de gestion de la calidad: un estudio en empresas del
sur de Espafia y norte de Marruecos. Investigaciones Europeas de Direccién y Economia de la Empresa. Disponible
en: http://dx.doi.org/10.1016/j.iedee.2015.10.001, 2015

4 ICONTEC. Centro Nacional de la Productividad. Impacto de la certificacién de sistemas de gestion de la
calidad en las empresas colombianas. 2006.
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justificando el disefio e implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la NTC-

ISO 9001:2015.

4. De la organizacion

La compafiia objeto de este proyecto actualmente presente amplia experiencia y
reconocimiento en servicios de mensajeria expresa, mensajeria masiva paqueteo, E-Commerce,
carga masiva y semi masiva; que ha venido generando cambios importantes y retos de mercado
en los ultimos 3 afios que le ha permitido posicionarse en el mercado con su calidad de servicio,
buscando constantemente procesos que apalanquen la mejora continua de sus servicios prestados
hacia sus clientes. En el siguiente apartado se busca dar un contexto claro de la compafiia y

visibilizar la necesidad de la ejecucion de la presente propuesta de proyecto.

4.1. Historia de la organizacion

Firstsource es una organizacion que fue creada en el 2011 con la necesidad de aportar al
sector financiero, la distribucion de productos de alto riesgo al sector logistico, a partir del afio
2017. Se realiza un cambio de razon social con el proposito de poder incursionar en una nueva
linea de negocio como lo es el trasporte carga, linea de negocio que le permite a la compafiia
diversificar sus servicios y sus coberturas a nivel nacional generando un posicionamiento en el

mercado logistico.
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2019 - hace un cambio de
sus instalaciones de sede
principal a un sector
funcional de acverdo a sus
operaciones logisticas

Es una empresa que tiene 7 sucursales en ciudades principales dentro del territorio nacional

I1SO 9001 2015.

2021 - realiza

adecuaciones internas
logrando certificarse bajo
2020 - realiza esfuerzos para la norma PCL.DSS con el
consolidar y fortalecer sus lineas  ente certificador 1Q
de negocio tratando de no
depender el 100% da sus
ingresos del mismo clientes, por
ello abre su linea de negocio de
paqueteria consolidando alli
varios clientes, adicional abre
dos de sus sucursales en las
ciudades de Cartagena t Pereira

llustracion 2. Historia

con una planta de 150 colaboradores apoyando y direccionando el negocio.

Vale resaltar que, para el funcionamiento legal de la compafiia, esta, esta constituida

legalmente ante cdmara y comercio y cuenta con licencia de:

e Mensajeria expresa emitida por Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las

Comunicaciones.

e Carga emitida por el Ministerio de Transporte.

Teniendo como actividad comercial:

¢ 5320 actividades de mensajeria

¢ 5310 actividades postales nacionales

¢ 4923 transporte de carga por carretera
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¢ 8299 otras actividades de servicio de apoyo a las empresas

4.2. El Core Business y la estructura de negocio

Firstsource es un operador logistico a nivel nacional que tiene dentro de sus lineas de
negocio:

e Mensajeria de documentos: Transporte y entrega de documentos cuyo peso real o
volumeétrico sea igual o inferior a 2 kg
e Mensajeria (<5kg): Transporte y entrega de objetos postales y paquetes cuyo peso real o
volumétrico sea igual o inferior a 5kg
e Radicados: Entrega de documentos, con el retorno de la copia firmada y sellada por el
destinatario.
e Pagueteo: Envios unitarios de paquetes y cajas con peso mayor a 5kg y menor a 30kg,
su liquidacion se realiza por unidad de empaque.
e Documentacion masiva: Servicio masivo de entrega de documentos, con un peso
inferior o igual a 1kg. Este servicio se presenta a partir de 100 unidades en adelante.
e Hoy mismo: Este servicio aplica Gnicamente para ciudades principales y consiste en la
entrega de sobres o paquetes inferiores a 30kg con entrega el mismo dia.
e Servicios adicionales (hora/mes): Brinda recurso humano capacitado y eficiente para
gestionar procesos administrativos y logisticos.
e Servicio dedicado: para el transporte masivo y semi masivo de mercancia segun lo
requiera el cliente.

e Aéreo: Servicio de transporte aeropuerto — aeropuerto y/o aeropuerto — Gltima milla.
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Actualmente cuenta con alta experiencia y reconocimiento en la prestacion de servicios
integrales; su proposito es la satisfaccion de sus clientes a través de soluciones innovadoras y

analiticas que permitan prestar un servicio de alta calidad, adaptabilidad y eficiencia.

4.3. Planeacién estratégica

Firstsource ha realizado su proceso planeacion estratégica en el mes de octubre del afio 2021,
definiendo:

Mision: Brindar soluciones logisticas adaptadas a las necesidades de cada uno de nuestros
clientes; con estandares de calidad, rentabilidad y sostenibilidad por medio de la administracion
de los procesos, tecnologia y personal altamente capacitado; generando el cumplimiento de la
promesa de valor y valor agregado a nuestros aliados.

Vision: Para el afio 2025 Firstsource busca ser una empresa innovadora y lider en la
operacion de logistica integral a través de procesos estratégicos de alto nivel, orientados al
excelente servicio y experiencia especializada al cliente.

Valores Corporativos Firstsource busca la excelencia de su servicio al cliente a traves de los
siguientes valores corporativos:

e Respeto: Capacidad de dar valor y reconocimiento a cada puesto de trabajo.

e Honestidad: Valor de pensar y actuar con coherencia acorde a los valores de la compaiiia.

e  Compromiso: Disposicion de asumir responsabilidades y realizarlas de forma eficiente en

los tiempos solicitados.

e Confidencialidad: De la informacion y conocimientos brindados en la empresa.
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e Excelencia: Constante evolucion en pro de la eficiencia en el servicio realizados por
nuestros trabajadores.

e Trabajo en equipo: El trabajo en equipo requiere de capacidad y compromiso individual
para alcanzar las metas propuestas por la organizacion. Trabajamos mediante la confianza
y compromiso entre nuestros compareros para compartir conocimientos, herramientas y
metodologias de trabajo que nos permitan optimizar nuestros procesos.

e Flexibilidad: Capacidad de la organizacién para adaptar proactivamente la naturaleza
nuestros procesos y responder con rapidez a los cambios en el entorno de forma que
desarrollemos nuestra ventaja competitiva.

e Liderazgo: Habilidad de nuestros empleados de influir en los demas en pro de conseguir
objetivos que nos permitan ser una empresa eficiente y solidaria.

e Orientacion al cliente: Para Firstsource trabajar con orientacion al cliente es un valor
corporativo y un objetivo estratégico que nos permite reconocer las necesidades y

oportunidades en el mercado y entregar la mejor solucién integral en cada servicio.

4.4. Estructura organizacional

Actualmente la compafiia Firstsource, cuenta con 150 colaboradores distribuidos en las 7

sedes a nivel nacional con la siguiente estructura por departamentos, de la siguiente manera:
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PRESIDEMCIA

REWVISORIA FISCAL ™
L2

GERENCIAGENERAL

DIRECCION EJECUTIVA
COOR. PROCESDS Y

PROYVECTOS
: : i 4
DIRECCICN DIRECCION DE DIRECCION DE DIRECCION
OPERACIONES GESTION HURMANA SEGURIDAD COMERCIAL
IEFAT URA JEFATURA DE
ASDRAIFISTRAT WA COMNTARIL DD
i

COOR. SERVICIO AL COOR. TECNOLOGIA COOR. SIG L

CLIEMTE

llustracion 3. Estructura por departamentos Firstsource 2022.

Para dar mayor alcance a la llustracion 3. Estructura por departamentos Firstsource 2022, se

deja el Anexo 1 Organigrama organizacional de Firstsource.

5. Referente tedrico para abordar el problema

De acuerdo con el portal web Calidad 1SO 9001°: “Las necesidades de los clientes de una
empresa deben ser identificadas y definidas. Estas necesidades pueden cambiar con el tiempo, y
son definidas en términos de seguridad, utilidad, viabilidad, versatilidad, compatibilidad con
otros productos, confiabilidad, mantenibilidad, bajos costes (incluyendo los costes de compra,

costes de mantenimiento, y vida del producto), impacto ambiental, etc.”

51S09001calidad (2013). ISO 9001 calidad. Sistemas de Gestion de Calidad segtn 1SO 9000. http://is09001calidad.com/que-
es-calidad-13.html
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Partiendo de lo anterior y teniendo en cuenta la necesidad de minimizar las brechas entre la
empresa y el cliente, la familia de las normas ISO 9000 aparecen como una herramienta que

permite estandarizar los procesos de calidad y garantizar la satisfaccion completa del cliente.

ITEM CONCEPTO

Las normas 1SO® (International Standard
Organization) u Organizacion Internacional de
Normalizacion, es un organismo que se dedica a
publicar normas a escala internacional y que en
este caso (el campo de la gestién de la calidad),
tomando como base la norma British Standard:
BS-5720, ha venido confeccionando la serie de
normas 1SO 9000 referidas a los Sistemas de la
Calidad desde hace varios afios. En esta

Normas I1SO
organizacion internacional (ISO), se encuentran
representados hoy en dia alrededor de noventa
paises de todos los continentes a través de
organismos creados con este mismo objetivo. Sus
normas son el resultado de acuerdos logrados por
todos los representantes, quienes defienden los
intereses de los sectores industriales de cada uno
de sus paises al crear o modificar las normas y

politicas de ISO.

Existen varias formas de definir que es un

Sistema de Gestion de la Calidad, entre las cuales
Sistema de gestion de calidad ) L
podemos partir de la descomposicion de cada una

de sus palabras. Segun el Diccionario de la Real

61S09001calidad (2013). 1SO 9001 calidad. Sistemas de Gestion de Calidad segtin 1SO 9000. http://iso9001calidad.com/que-
es-calidad-13.html
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Academia Espafiola (RAE), Sistema es el
conjunto de cosas que relacionadas entre si
ordenadamente contribuyen a determinado objeto
y Gestion es la accion o efecto de hacer
actividades para el logro de un negocio o un
deseo cualquiera; lo cual nos lleva a concluir que
son actividades o acciones organizadas,
previamente planificadas que se realizan en
conjunto con el fin de conseguir un objetivo. De
acuerdo a la NTC 1SO 9000:2015", un Sistema
de Gestion esta definido como “el conjunto de
elementos de una organizacion interrelacionados
0 que interactUan para establecer politicas,
objetivos y procesos para lograr estos objetivos”
y Calidad significa el “grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes de un
objeto cumple con los requisitos”. Lo cual en
términos generales concluye que un “Sistema de
Gestion de la Calidad parte de un sistema de
gestion relacionada con la calidad” segtn el
ICONTEC. Por su parte, la Universidad
Cooperativa de Colombia basada en su
experiencia y en los beneficios que ha traido
consigo la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad, lo define como “una
herramienta que le permite a cualquier

organizacion planear, ejecutar y controlar las

" ICONTEC (2015). Norma Técnica Colombiana NTC 1SO 9000:2015.
www.ramajudicial.gov.co/documents/5454330/14491339/d2.+NTC+1SO+9000- 2015.pdf/ccb4b35¢-ee63-44b5-bale-
745918714031
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actividades necesarias para el desarrollo de la
mision, a través de la prestacion de servicios con
altos estandares de calidad, los cuales son
medidos a través de los indicadores de

satisfaccion de los usuarios.”

Principios de la calidad

Con la ultima actualizacién de la norma ISO
9001, el 15 de septiembre de 2015, se definieron
siete principios basicos e importantes de la
Gestion de la Calidad: enfoque al cliente,
liderazgo, participacién del personal, enfoque
basado en procesos, mejora, toma de decisiones
basada en la evidencia y gestion de las relaciones.
(Noguez, 2016, p.16)

Ciclo PHVA

Asi mismo, en la nueva version de la norma, se
establece la implementacion del Ciclo PHVA
(planear, hacer, verificar, actuar) como aquel que
permite una mejora integral de la competitividad
de la empresa a través de sus etapas:

¢ Planificar: Establecer objetivos, recursos e
identificar y abordar riesgos para
planificar el Sistema de Gestion de la
Calidad teniendo en cuenta el contexto de
la empresa.

e Hacer: Determinar y proporcionar
recursos necesarios para la
implementacién del Sistema de Gestién de
la Calidad.

32



Diagndstico para la implementaciéon de un SGC para FIRSTSOURCE S.A.S basado en NTC

I1SO 9001 2015.

o Verificar: Seguimiento y medicion de los
procesos para evaluar la eficacia del
Sistema de Gestion de la Calidad.

e Actuar: Tomar acciones para mejorar el
desemperio, es decir, determinar las
oportunidades de mejora para cumplir con

los requisitos del cliente.

Beneficios de la norma I1SO 9001:20158

Con la transicion de la version de 2008 a la 2015,
son notables los cambios y los beneficios
presentes, a continuacion, nombramos algunos de
ellos:

e Incrementa la eficacia del cambio en el
negocio: Los cambios mas importantes
son el contexto de la organizacion y el
liderazgo, generando la capacidad
estratégica de alinear el Sistema de
Gestidn de la Calidad con los objetivos
del negocio para proporcionar los mejores
resultados.

e Lareputacion: La implementacion de la
version actual de la norma genera un alto
grado de confianza en los clientes y
proveedores.

e Integracion de sistemas: Al tener en
comun gran parte de los requisitos de las
normas, serd mucho mas facil la nueva

implementacion.

8 Nuevas Normas 1SO (2015). Norma 1SO 9001 2015: Los beneficios de realizar la transicion.
https://www.nueva-iso-9001-2015.com/2015/11/norma-iso-9001-2015-beneficios-transicion/
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Tabla 1. Marco conceptual

Por otra parte, no cabe duda de que el concepto en si de un Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) puede resultar un tanto ambiguo o complicado de intuir, se explica de una
manera muy facil para que al final de este post queden claridad acerca de este concepto y todo
lo que le rodea.

Para que se logre entender qué es un Sistema de Gestion de Calidad primero definiremos
qué es un Sistema de Gestion: un Sistema de Gestion es un conjunto de elementos relacionados
entre si orientados en una forma de trabajar basado en procesos, con una politica de trabajo
para alcanzar objetivos. Dichos elementos pueden ser recursos humanos, recursos econémicos,
infraestructura y equipos, conocimientos y experiencia, etc.

Es asi, que un Sistema de Gestion puede tratar una sola disciplina o varias dependiendo de
los recursos utilizados y los objetivos a alcanzar: Sistema de Gestion de Calidad, Sistema de
Gestion Ambiental, Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion, Sistema de Gestion de
Seguridad Alimentaria, Sistema de Gestidn de Seguridad y Salud en el Trabajo.

Las normas 1SO estan orientadas a organizar la gestion de una empresa en sus diferentes
entornos. Para desarrollar un Sistema de Gestion de la Calidad, se deben tener en cuenta las

siguientes®:

9 Global STD Certification (2018). Normas ISO. http://www.globalstd.com/networks/blog/historia-de-la-familia-de-normas-
is0-9001
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NORMA DESCRIPCION

NTC ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de
la calidad, fundamentos y vocabulario

Describe los fundamentos de los Sistemas de
Gestion de la Calidad y especifica su

terminologia.

NTC ISO 9001:2015 Sistemas de gestion de

la calidad. Requisitos

Especifica los requisitos para los Sistemas de
Gestion de la Calidad aplicables a toda
organizacion que necesite demostrar su
capacidad para proporcionar productos que
cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentarios que le sean de aplicacion, con
el objetivo de aumentar la satisfaccién del

cliente

NTC ISO 9004:2009 Gestidon para el éxito
sostenido de una organizacion. Enfoque de

gestién de la calidad

Proporciona las directrices que consideran
tanto la eficacia como la eficiencia del
Sistema De Gestion de la Calidad. El objetivo
de esta norma es la mejora del desempefio de
la organizacion y la satisfaccion de los

clientes y otras partes interesadas.

NORMA 1SO 10001:2007%° Gestién de la
calidad-satisfaccion del cliente-directrices
para los codigos de conducta de las

organizaciones

Proporciona orientacion para ayudar a una

organizacion a determinar las disposiciones
de su codigo para la satisfaccion del cliente
cumplen las necesidades y expectativas del

cliente

10 ANSI (2007). Gestion de la calidad-satisfaccion del cliente. https://webstore.ansi.org/Previews/PREVIEW_1SO+10001-

2007[S].pdf
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Proporciona orientacion para el disefio e

» ) implementacion de procesos de tratamiento de
ISO 10002:2004* Gestion de la calidad.

) y _ ) ) quejas eficaz y eficiente para todo tipo de
satisfaccion del cliente. Directrices para el

] ] o actividades comerciales o0 no comerciales,
tratamiento de las quejas en la organizacion _ ) _
incluyendo las relacionadas con el comercio

electrénico.

. ) Proporciona orientacion a las organizaciones
ISO 10003:2007*2 Gestidn de la calidad- - o -
) . _ ) _ para planificar, disefiar, desarrollar, utilizar,
satisfaccion del cliente-directrices para la ] »
. _ mantener y mejorar la resolucion de
resolucién de conflictos de forma externa a ) ) o
o conflictos externa eficaz y eficiente para
las organizaciones _ _
quejas relacionadas con el producto.

Proporciona orientacion a la organizacion al

ISO 10004:2012*2 Gestion de la calidad- establecer procesos eficaces para el
satisfaccion del cliente - Directrices para el seguimiento y la medicién de la satisfaccion
seguimiento y la medicién del cliente

Preparada para atender la necesidad de

ISO 10005:2005* Sistemas de gestion de la orientacion sobre los planes de la calidad, ya
calidad directrices para los planes de la sea en el contexto de un sistema de gestion de
calidad la calidad establecido o como una actividad
de gestion independiente.

ISO 10006:200313 Sistema de gestion de la Proporciona orientacidn sobre la gestion de la
calidad - Directrices para la gestion de la calidad en los proyectos. Perfila los principios

calidad en los proyectos y précticas del sistema de gestion de la

Upublica PGR (2004) Gestidon de la calidad. satisfaccion del cliente.
http://www.informacionpublicapgr.gob.sv/descargables/sia/normativainternacional/|SO%2010002%20Ed%202004QUEJAS.pdf

12 1SO.0RG. (2007). Gestion de la calidad — Satisfaccion del cliente — Directrices para la resolucion de conflictos de forma
externa a las organizaciones. https://www.iso.org/obp/ui#iso:std:is0:10003:ed-1:v1:es:sec:3.9

131SO.0RG. (2012). Gestion de la calidad- satisfaccion del cliente - Directrices para el seguimiento y la medicion.
https://www.iso.org/obp/ui#iso:std:is0:10004:ed-1:v1:es

14 1SO.ORG. (2005). Sistemas de gestion de la calidad directrices para los planes de la calidad.
https://www.iso.org/obp/ui/#iso:std:is0:10006:ed-2:v1:es
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calidad, cuya implementacion es importante
para el logro de los objetivos de la calidad en
los proyectos, y causa un impacto sobre los

mMismos.

NTC ISO 19011:2012 Directrices para la

auditoria de los sistemas de gestion

Proporciona orientacion relativa a las
auditorias de Sistemas De Gestion de la
Calidad y Ambiental.

NTC ISO 31000:2011 Gestion del riesgo.
Principios y directrices

Proporciona principios y las directrices
genéricas sobre la gestion del riesgo. Esta

norma tiene aplicacion a cualquier tipo de

riesgo, en empresas privadas y publicas.

Tabla 2. Normas para un Sistema de Gestion de la Calidad

Fuente: Los autores 2022

Por otra parte, en un entorno tan cambiante y dinamico, las empresas deben generar

estrategias, que le permitan competir y mantenerse en el mercado. Teniendo en cuenta la

afirmacion anterior, el aspecto principal que se debe considerar para cumplir el objetivo es la

Calidad. El concepto Calidad tiene varias interpretaciones y definiciones dependiendo del

enfoque y la perspectiva desde el cual se analice, la mas acertada tiene que ver con la

satisfaccion de las expectativas del cliente, es decir, que la calidad depende de la valoracién que

tiene un sujeto y/o empresa frente al cumplimiento de los requisitos establecidos por el mismo a

la hora de adquirir productos o servicios.

6. Estado del arte de la situacion problema: proyectos similares en los tltimos 5 afios

A continuacion, se presentar proyectos desarrollados en los ultimos cinco afios que estén

relacionados directamente con el problema planteado.
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PROYECTO |

Disefio del sistema de gestion de la
calidad para la corporacion
mundial de la mujer Colombia'®

I1SO 9001 2015.

OBJETIVO GENERAL

El objetivo base de este proyecto es el

de Disefiar el Sistema de Gestion de la

Calidad para la Corporacién Mundial

de la Mujer en Colombia, siendo este
una propuesta a la mejora a su

definicion estrategia organizacional.

CONSLUSIONES
Dentro la ejecucion del este proyecto en

referencia, es posible considerar que la
realizacion del presente trabajo se define con en
el desarrollo de los procesos y todos aquellos
documentos relacionados a ellos necesarios para
la implantacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad, bajo la NTC ISO 9001:2015,
constituyendo para la corporacién un punto de
partida para el disefio y la implementacion de la
gestion de calidad teniendo en cuenta la
aplicacion de los manuales, gestion de auditorias
internas, logrando asi una ventaja competitiva
permitirle diferenciarse del resto de empresas
dentro su sector.

Dentro del diagndstico del estado actual de aquel
momento de la Corporacion Mundial de la Mujer
Colombia genera como resultado cumplimiento
del 35,59% de los requisitos exigidos por la
NTC aplicable.

Desarrollo del sistema de gestion
de calidad basado en la NTC ISO
9001-2015 para la empresa Fluid

Containment Colombia S.A.S6

En el presente proyecto se define con
el fin de dar a la empresa Fluid
Containment Colombia S.A.S
cumplimiento a los requisitos la NTC
1SO 9001 version 2015 haciendo un
Desarrollo del Sistema de Gestion de
la Calidad

Con el diagndstico expuesto dentro del presente
proyecto es posible desarrollar varias ideas con
respecto al funcionamiento de la organizacion

Fluid Containment Colombia S.A.S se visibiliza

que se realiz6 una exploracion basada en 7
aspectos, los cuales son definidos dentro de la
Norma Técnica Colombiana ISO 9001
explorando la situacion de la compafiia de
acuerdo con sus objetivos organizacionales, su
definicion estratégica y la manera en la que
dichos objetivos entraban en dialogo con la
sociedad (a nivel externo) y con los mismos
empleados (a nivel interno). Pretendiendo
entender a grandes rasgos las necesidades de la

empresa de acuerdo con las expectativas de las

15 Urbina, J. (2018) Disefio del sistema de gestion de la calidad para la corporacion mundial de la mujer Colombia [Tesis para
optar a grado de especialista en gerencia de la calidad de productos y servicios, Universidad Libre de Colombia] Repositorio

Institucional https://repository.unilibre

.edu.co/handle/10901/15899

16 Cardenas, B. (2018) Desarrollo del sistema de gestion de calidad basado en la NTC 1SO 9001-2015 para la empresa Fluid
Containment Colombia S.A.S [Tesis para optar a grado de ingeniero industrial, Universidad Libre de Colombia] Repositorio
Institucional. https://repository.unilibre.edu.co/handle/10901/17928
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partes interesadas, ademas de esto también la
manera como se concibe el SGC y sus procesos

dentro de la organizacion.

Desarrollo de un sistema de
gestion de calidad (SGC) bajo los
parametros de NTC ISO
9001:2015 EN Muebles Cristo Rey
S.A.SY

En este proyecto se define como
objetivo general el Desarrollarlo un
Sistema de Gestion de Calidad para la
organizacion Cristo Rey S.A.S.,
dedicada la fabricacion de muebles
ejecutandose bajo en los lineamientos
de laNTC 1SO 9001:2015
favoreciendo a la organizacion en un
proceso para la mejora de la

satisfaccion de los clientes.

La minimizacion de las devoluciones, las
entregas a tiempo y de calidad son los aspectos
en los cuales el SGC genera un gran impacto y
eficiencia en los procesos de una organizacion,

permitiendo a los clientes consolidar su
fidelidad, aumentar la productividad y
rentabilidad de la empresa. Por tanto, dentro del
presente proyecto se acoge la norma 1ISO
9001:2015 visibilizando el estar atento a lo que
el cliente desea, mantenerlo informado sobre el
avance de la resolucidn de sus quejas, las cuales
deben ser resultas con objetividad de manera
confidencial y responsable. Siendo el cliente la
prioridad, permitiendo pensar en grande y
afianzar lazos de fidelidad. Donde la

organizacion apropia el objetivo més importante
en un SGC que es la mejora continua, debido a
que es por medio de esta que la optimizacion de
procesos se lleva a cabo, también se actualizan

los procedimientos de cada proceso y se

mantiene un constante ciclo de mejora en la
prestacion de servicios y por ende en la

satisfaccion del cliente.

17 Osorio. J., Torres, S. (2021) Desarrollo de un sistema de gestion de calidad (SGC) bajo los parametros de NTC 1SO
9001:2015 EN Muebles Cristo Rey S.A.S. [Tesis para optar a grado de ingeniero industrial, Universidad Libre de Colombia]

Repositorio Institucional. https://repository.unilibre.edu.co/handle/10901/19112
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Disefio del sistema de gestion de
calidad basado en LA NTC I1SO
9001:2015 en la empresa
Smartrack Group S.A.S. de la
ciudad de Cucuta®

Se define como objetivo de este
proyecto el Disefiar un Sistema de
Gestion de Calidad basado en laNTC
1SO 9001:2015 para la empresa
Smartrack Group SAS de la ciudad de
Clcuta.

Con respecto al diagnostico realizado en el
presente proyecto para poder ejecutar el disefio
de un sistema de gestion de calidad, se resuelve
en un 90% total y 10% parcial de cada requisito

de la norma ISO 9001:2015 del Sistema de

Gestiéon de Calidad para la organizacion

Smartrack Group SAS de la ciudad de Cucuta.

Dentro de la fase de creacion y actualizacion de
los documentos de la organizacion se cumple a
cabalidad en un 100%. Asi mismo, en la empresa
Smartrack Group se disefiaron formatos,
documentos requeridos para su operacion diaria
y requeridos en la estructura de la NTC ISO
9001:2015, lo cual en su momento se encontraba
automatizando sus procesos colocando en
préctica los elementos de la normay de un
modelo de gestion con el fin de atraer una mayor
cantidad de clientes y definir procesos de mejora

continua.

Desarrollo del sistema de gestion
de calidad bajo lineamiento

de lanorma NTC 1SO 9001:2015

en la empresa GAS 3000 LTDA.?®

En la ejecucion del presente proyecto
se define como fin el desarrollo de un
Sistema de Gestion de Calidad bajo la
norma NTC ISO 9001:2015
en la empresa GAS 3000 LTDA, que
garantice a sus clientes confiabilidad
en sus

procesos y la atraccion de clientes.

Como resultado de este proyecto se evidencia
como resultado de la medicion de satisfaccion de
la calidad del producto y/o servicio ofrecido por
GAS 3000 en general es bueno, siendo coherente

y alineado con la definicion y planificacion
estratégica con la que contaba en ese momento la
compafiia; enfocdndose en mantener los clientes

satisfechos; sin embargo, también se evidencia
que GAS 3000 LTDA, debe emprender acciones
tendientes a mejorar su organizacion interna en
cuanto a procesos, mejoramiento de la
comunicacion, atencién en la satisfaccién del
cliente interno y la gestion de normas de

seguridad y bienestar del personal.

18 Caseres, A. (2019) Disefio del sistema de gestion de calidad basado en LA NTC 1SO 9001:2015 en la empresa Smartrack
Group S.A.S. de la ciudad de Cucuta. [Tesis de pasantia para optar a grado de ingeniero industrial, Universidad Libre de
Colombia] Repositorio Institucional. https://repository.unilibre.edu.co/handle/10901/17669

19 Cely, T. (2018) Desarrollo del sistema de gestion de calidad bajo lineamiento de la norma NTC 1SO 9001:2015 en la
empresa GAS 3000 LTDA. [Tesis para optar a grado de ingeniero industrial, Universidad Libre de Colombia] Repositorio
Institucional. https://repository.unilibre.edu.co/handle/10901/17927
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Teniendo en cuenta la informacion y resultado
obtenido en el diagnostico de la situacion de la
organizacion frente al cumplimiento de los
requisitos de calidad segln la norma NTC I1SO
9001:2015, se inici6 el proyecto de
implementaciéon del Sistema de Gestion bajo este
estandar.

Con lo anterior se finaliza el diagnéstico de GAS
3000 LTDA, en la que se ve reflejado el
resultado de la evaluacion de la empresa frente a
la Norma 1SO 9001:2015, encontrando
oportunidades de mejora que se pueden enfocar
a la mejora continua y satisfaccion del cliente

interno y el cliente externo.

Desarrollo de un sistema de
gestion de la calidad para la
empresa Industrias Fuerte Ltda.,
bajo los lineamientos de la norma
NTC 1SO 9001: 2015.2°

Para la ejecucion de este proyecto se
definir como objetivo general el
Desarrollo un sistema de gestion de la
calidad en la empresa Industrias Fuerte
Ltda. mediante los lineamientos de la
norma NTC ISO 9001:2015 para
asegurar la productividad y

satisfaccion del cliente.

Para poder entender la situacion de la empresa,
los participantes de este proyecto realizaron el
diagndstico de cumplimiento frente a los debes
de la norma, es decir los requisitos exigidos.
Para el caso de la compafiia en el momento en
que se realizo el diagndstico tenian un porcentaje

de cumplimiento del 33% de los debes.

Se realiz6 la documentacion pertinente a los
puntos criticos evidenciados en el diagnéstico.
Se evidencia que la satisfaccion del cliente no

tiene un nivel aceptable con respecto a lo que la
empresa espera ofrecer, asi pues, los clientes se
quejan en mayor parte del proceso de servicio al
cliente y de la infraestructura con la que cuenta

la compaiiia.

Tabla 3. Estado del arte.

20 Mamanché, E., Salinas, C. Desarrollo de un sistema de gestion de la calidad para la empresa Industrias Fuerte Ltda., bajo
los lineamientos de la norma NTC ISO 9001: 2015. [Tesis para optar a grado de ingeniero industrial, Universidad Libre de
Colombia] Repositorio Institucional. https://repository.unilibre.edu.co/handle/10901/15901
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7. Diagnostico situacion del problema

Para establecer el diagnostico de la problematica actual de la compafiia Firstsource, se hace
necesario especificar la metodologia de diagndstico donde se define el paso a paso de estay la
herramientas a utilizar, asi mismo, hace referencia la presentacion detallada de como se realizara
el proceso de recoleccion de informacion y el instrumento de recoleccion de dicha informacion y
su validacion si da a lugar. Finalmente se analizara la informacion recolectada y de esta manera

definir un plan de accion o de mejora frente a lo hallado.

7.1 Metodologia de diagnostico

Para el caso de este proyecto el diagnéstico sera un proceso de evaluacion de la gestion de la
compaiiia Firstsource contrastandolo con los requisitos que figuren del contexto al que se esta
validando o en los requisitos de la propia empresa. La finalidad de este es obtener una imagen
real sobre el grado de cumplimiento de los requisitos y un cierto namero de lineamientos o

directrices para la mejora de esa gestion dentro de la organizacion.

El proceso de metodologia seré direccionado bajo la norman NTC ISO 9001: 2015, para el

mejoramiento continuo de los servicios prestados por la organizacion.

Entendiendo esta como una herramienta de gestion que permite ejecutar una evaluacion de
la situacion actual para disefiar estrategias necesarias y lograr los objetivos propuestos o

identificar sus variables internas y externas. El resultado de dicha herramienta sera una foto en

42



Diagndstico para la implementaciéon de un SGC para FIRSTSOURCE S.A.S basado en NTC
ISO 9001 2015.

un momento dado, vital para la toma de decisiones desde un punto de partida actual de

Firstsource.

NTC ISO 9001: 2015, tiene como objetivo implementar aquellas competencias con las que
deberéa enfrentar el mercado y su competitividad, a partir de ese estado, definir estrategias que la
lleven a lograr metas o determinar mejoras dentro de la organizacion para ser exteriorizadas
hacia los clientes o partes interesadas. Dicho lo anterior es importante resaltar que el

autoconocimiento es base de todo cambio y crecimiento.

Una vez se esté ejecutando los objetivos del presente proyecto, es necesario aplicar una
herramienta de diagnéstico frente a los requisitos a cumplir “debe” de la Norma Técnica

Colombiana ISO 9001 en su version 2015.

2015 bajo el modelo o herramienta de una lista de chequeo donde se van a verificar los
items o requisitos (debe) que debe tener cualquier organizacién implementados desde el
capitulo IV al X que son objeto de seguimiento y/o estudio para considerar que se tiene un
sistema de gestion de calidad bajo los parametros de la norma anteriormente mencionada. El
objetivo final de este diagnostico es que la alta direccidn de Firstsource, tome la decision de
emprender el camino para el Disefio de su Sistema de Gestion de Calidad como necesidad para
generar competitividad en el mercado y aumentando la posibilidad de vincular clientes y asi
aumentar el promedio de facturacion, siendo dicho sistema un requisito para formalizar una

gestion contractual de los posibles clientes.

Asi mismo, es de saberse que dicha herramienta tiene como objetivo principal cuantificar el

estado de madurez actual de la organizacion con respecto al estandar de la norma, identificando
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de una manera practica, precisa y rapida los aspectos potenciales de desarrollo o de
fortalecimiento para dar cumplimiento en la aplicacion y mantenimiento de este, generando un

andlisis de la evaluacion frente al trabajo diario de la organizacion.

De esta manera Firstsource podra conocer la situacion de las actividades y procesos que
apoya a la alta direccion y sus participantes a reconocer aristas fuertes y débiles de forma

interna y externa de la organizacion.

Es importante que durante esta etapa la alta direccion y los involucrados en el proceso den
apoyo y compromiso, asi mismo debe definir objetivos claros, medibles y alcanzables,

comunicarlos en todos los niveles jerarquicos y funcionales de la compafiia, teniendo en cuenta:

« Estilo de direccion, estrategia y politicas organizacionales.
 Procesos.

« Disefio de servicios.

 Gestion de calidad.

 Prevencion, planificacion y control de la operacién.

« Inversion, mantenimiento y gestion de equipo productivos.
« Disponibilidad y necesidad de recursos.

« Necesidades de formacion.

o Mediciones, indicadores y seguimientos.

« Relacion de proveedores y demas partes interesadas.

« Situaciones desfavorables y las acciones tomadas.

« Grado de cumplimiento de los requisitos establecidos y adoptados por la organizacion.
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Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente, es necesario definir y detallar un plan de
diagndstico en el que conforme a los requisitos de la norma se continuara con el proceso de
disefio del Sistema de Gestion de Calidad, como las herramientas que se van a emplear para en

este proceso, tales como cuestionarios, formularios, registros, mediciones, entre otros.

Dicho plan debera comunicarse y divulgarse a los colaboradores a todo nivel con el fin de
gue conozcan y sean participes del proceso; una vez finalice este plan se deben recolectar todos
los datos obtenidos y elaborar un informe con los resultados, de esta manera podemos definir el
punto de partida del disefio del sistema y servir como referencia del esfuerzo y dedicacion que
seran necesarios, asi como los recursos a implementar para dar cumplimiento con el estandar

definido en la norma.

Es asi, que las acciones correspondientes a tomar son la base de contribucién para aumentar
la probabilidad de que el sistema de gestion se disefie y se mantenga de manera adecuada y
bajo buenas préacticas, permitiendo de esta manera que se generen procesos de mejora continua
en funcidn de las necesidades de la organizacion y sus partes interesadas como lo son los

clientes.

La herramienta de diagndstico esta estructurada de la siguiente manera:

Para definir los requisitos de la norma a evaluar, se tomaran todos los “debe” especificados
en cada numeral e item de la norma.
« Los criterios de calificacion seran:
v No aplica

v Completo
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v Parcial
v Ninguno
. Se definira el resultado de cumplimiento del estdndar por numeral y el desempefio de

este a nivel global, asi:

4.1. Compresion de la organizacién y su
contexto

4.2. Compresion de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 4.3. Determinacion del alcance del sistema de

gestion de calidad

4.4. Sistema de gestion de la calidad y sus

procesos

5.1. Liderazgo y compromiso
5. LIDERAZGO 5.2. Politica - .

5.3. Roles, responsabilidades y autoridades de la
organizacién
6.1. Acciones para abordar los riesgos y
oportunidades

6. PLANIFICACION 6.2. Objetivos de calidad y planificacion para

lograrlos

6.3. Planificacion de los cambios

7.1. Recursos

7.2. Competencia

7. APOYO 7.3. Toma de conciencia

7.4. Comunicacion

7.5. Informacién documentada

8.1. Planificacion y control operacional

8.2. Determinacion de los requisitos para los
servicios

8.3. Disefio y desarrollo de los servicios

8.4. Controles de los servicios suministrados

8. OPERACION
externamente

8.5. Produccidn y prestacion del servicio

8.6. Liberacion de los servicios

8.7. Control de los elementos de salida del
proceso, los servicios no conformes

9.1. Seguimiento, medicion, analisis y
evaluacién

9. EVALUACION 9.2. Auditoria interna

9.3. Revisién por la direccion

10.1. Generalidades

10. MEJORA 10.2. No conformidad y accion correctiva

10.3. Mejora continua

Tabla 4. Numerales de la norma ISO 9001:2015
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Es de aclarar que este diagndstico da una perspectiva global de la organizacién no solo frente
al cumplimiento de la NTC 1SO 9001:2015, sino también de las cuestiones internas y externas
que son pertinentes para el proposito o razén social de Firstsource y su direccionamiento
estratégico y que afectan de alguna manera la capacidad de lograr los resultados previstos por la

organizacion y los establecidos por el estandar.

Por tanto, concluyendo las dos herramientas hacen parte de un ejercicio de introspeccién cuyo
objetivo es complementar el control de la gestion, como parte del planeamiento estratégico de la
empresa Firstsource dentro de su modelo de negocio y se debe entender que este ejercicio de
diagndstico es ciclico y que no termina nunca, el cual debe ser liderado desde la estrategia y la

alta direccion como un proceso de aprendizaje continuo en todos los niveles de la organizacion.

7.2 Recoleccion de la informacion

En la definicion de la actividad de recoleccion de datos es necesario refiere al uso de técnicas
y herramientas que pueden ser utilizadas para obtener la informacién de tal manera que
favorezca el proceso analisis, dichas herramientas serian entrevistas al personal en todos los
niveles organizacionales, encuestas a todas las partes interesadas de la compafiia, la observacién

de manera que se logre detallar y evidenciar el cumplimiento de todos los estandares, entre otros.
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7.2.1 Descripcion metodoldgica del proceso de recoleccion de informacion de fuentes
primarias.

Ampliando lo detallado en el apartado 7.1. Metodologia de diagnostico el proceso de

recoleccion de la informacion se realizara de la siguiente manera:

v" Proceso de recoleccion: Este proceso inicia con la definicién de la problematica o la
necesidad de la organizacion, pasando por la identificacion la informacién y sus fuentes
donde se hace el proceso de levantamiento de informacion para luego generar el

informe con su analisis pertinente.

PROCHEO DOF RECOLBCC DN DF B4 ORMAC OM

lustracion 4. Diagrama de flujo del proceso de recoleccion de informacion

v Poblacién objetivo: La poblacion con la cual se realizara la recoleccion de
informacidn para la ejecucion del presente proyecto sera inicialmente con la alta
direccion y dependiendo del detalle de la informacion a necesitar se definira la muestra
que permite saber cuantos individuos son necesarios estudiar, para poder estimar un
parametro determinado con el grado de confianza deseado, o el nimero necesario para

poder detectar una determinada diferencia entre los grupos de estudio
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suponiendo que existiese realmente. Para este caso puntual no existe lugar a determinar
la muestra ni su tamafio, ya que la informacion suministrada en este caso es sobre
evidencia documental y de la gestion de roles y cargos especificos dentro de Firstsource,
por lo que toda la compafiia debe estar en la disposicion de entrega de informacién que
fortalezca el proceso y que la informacidn que suministre sea veridica y sera
confidencial entre las partes.

v" Instrumentos a aplicar: Los instrumentos aplicables para la recoleccién de esta

informacidn son encuestas, formatos y/o entrevistas disefiadas conjuntamente entre el

equipo de desarrollo del proyecto y los shareholders.

Dichos instrumentos son:

. Matriz DOFA.
. Matriz de cumplimiento de requisitos 1SO 9001:2015

o Actas de reunion.

La recoleccion de la informacion necesaria por cualquiera de las herramientas propuestas
para este proceso es el de recopilar y medir de informacion sobre variables establecidas no solo
por la herramienta aplicar sino también por la NTC ISO 9001:2015, que permita obtener
respuestas relevantes y evaluar resultados con respecto al estandar definido en cada uno de los

numerales.
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7.2.2 Herramienta de recoleccion de informacion.

Se entiende por diagndstico el conjunto de actividades realizadas para establecer el estado del
arte de una organizacion, que para este caso hablamos de la compafiia Firstsource, definiendo
este como proceso o actividad respecto a un parametro previamente establecido que puede o no
ser de cumplimiento legal o cumplimiento por la adopcion de distintas practicas definidas dentro

de un estandar de la empresa.

Su aplicacion respecto al sistema de gestion de la calidad se centra en identificar la situacion
actual de Firstsource, respecto a los requerimientos de norma internacional 1ISO 9001:2015,

sobre la cual onda el contexto del presente proyecto.

% Matriz DOFA: Esta herramienta puede ser utilizada para desarrollar la primera etapa del
ciclo de mejoramiento continuo, detectando todas aquellas variables que afectas positiva y
negativamente la organizacion. Uno de los propositos del diagnostico es establecer un punto de
partida de la situacién actual de la empresa y cual es la mejor practica para abordar e
implementar la presente propuesta de mejora; cuando se analiza en conjunto la organizacion
dentro del esquema de dicha herramienta, esta ofrece una perspectiva general de la actualidad
con la que se estéa realizando el dia a dia las actividades de la organizacion y de como dar el

siguiente paso. En cuanto a los aspectos a evaluar:

50



Diagndstico para la implementaciéon de un SGC para FIRSTSOURCE S.A.S basado en NTC
ISO 9001 2015.

+¢ Fortalezas: Son evaluadas en el DOFA, aluden a todas aquellas iniciativas internas de la
organizacion que funcionan bien. Estas son comparables con otras iniciativas o factores externos.
Al analizar estos aspectos se debe entender qué es lo que ya funciona y de esta manera aplicar
esas técnicas o buenas practicas que funcionan bien, en otros aspectos se puede necesitar un
refuerzo extra como la mejora de la eficiencia de la organizacion.
Cuando se busquen las fortalezas de Firstsource es necesario plantearse entre otras las

siguientes cuestiones:

v ¢Qué se hace bien?

v ¢Cual es el factor diferenciador?

v ¢Qué es lo que le gusta de la organizacion a la audiencia objetivo?

+¢ Debilidades: Las debilidades dentro del DOFA hacen referencia a todas aquellas
iniciativas internas que no funcionan como es debido. Es una buena practica identificar y
analizar las fortalezas antes que las debilidades para generar referencias de lo que significan
siendo opuestos. Dichas debilidades identificadas ofrecen un punto de partida desde el cual

mejorar los proyectos o procesos internos de la organizacion.

Para esta parte del diagnostico es posible hacerse diferentes preguntas para empezar a

identificar las debilidades, tales como:

v ¢Qué iniciativas no funcionan bien y por qué?
v ¢Qué se podria mejorar?

v ¢Qué no le gusta a la audiencia objetiva?
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<> Oportunidades: Cuando estemos identificando las oportunidades en DOFA se debe tener
claro que son el resultado de las fortalezas y las debilidades, ademas de cualquier iniciativa
externa que ponga la a organizacion en una posicion competitiva robusta y sélida. Podria ser en
este caso cualquier variable, debilidades que se quisiera mejorar o0 aspectos que no estén
identificados en las primeras dos fases de este diagndstico (fortalezas y debilidades) se hubieran

identificado en las primeras dos etapas del andlisis.

En este punto es muy Util considerar las siguientes cuestiones antes de empezar:

v ¢ Qué recursos podemos usar para mejorar las areas en las que tenemos debilidades?
v ¢Hay brechas de mercado en nuestros servicios?
v ¢Como ampliar alianzas estratégicas?

X Amenazas: Dentro de la herramienta las amenazas se refieren a los aspectos que tienen el
potencial de causar problemas. Por tanto, al contrario de las debilidades las amenazas son
externas y estan fuera de nuestro control generalmente. Pueden ser eventos como la pandemia o

un cambio en el panorama del mercado.

Algunas preguntas que se podrian formular para identificar amenazas externas son:

v ¢Qué cambios en el sector son preocupantes?
v ¢Qué nuevas tendencias del mercado se vislumbran?
v ¢En qué areas nos supera la competencia?

Ver Anexo 2 Herramienta de diagnéstico matriz DOFA

52



Diagndstico para la implementaciéon de un SGC para FIRSTSOURCE S.A.S basado en NTC
ISO 9001 2015.

+¢+ Matriz de cumplimiento de requisitos ISO 9001 2015: Su aplicacion respecto al sistema
de gestion de la calidad, se centra en identificar la situacion actual de Firstsource, respecto a los
requerimientos de norma internacional 1ISO 9001:2015, sobre la cual onda el contexto del

presente proyecto.

Esta herramienta puede ser utilizada para desarrollar la primera etapa del ciclo de
mejoramiento continuo, es decir el PLANEAR. el proposito del diagnostico es establecer un plan
para el disefio del modelo de gestion; en su primera parte, el instrumento cuenta con 7 hojas que
hacen referencia a los numerales de la norma sobre la cual tiene aplicabilidad este proyecto de
grado, desde capitulos del 4 al 10, en donde se presenta una lista de chequeo de acuerdo con los

requisitos que deben evaluarse.

La segunda parte una vez realizada la evaluacion, son las hojas resumen consolidado y
resumen por numeral, en donde se encuentran los graficos y la informacion del diagndstico
consolidada, por lo tanto, no hay necesidad de diligenciar ni manipularlas dichas hojas, en donde
los graficos se generaran automéaticamente de acuerdo con los resultados obtenidos de la

informacion recolectada de cada uno de los colaboradores de la organizacion.

En el diligenciamiento y evaluacion es importante aclarar los siguientes criterios:

v NO APLICA: Marque con una X, Cuando se ha excluido el requisito y este no afecta la
capacidad ni la responsabilidad para cumplir requisitos por parte de la organizacion.

v COMPLETO: Marque con una X, en el caso de haber realizado todas las acciones
requeridas, poseer evidencias suficientes y tener resultados eficaces de cumplimiento del

requisito.
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v PARCIAL: Marque con una X, en el caso de no haber realizado al menos una accion o
actividad requeridas, poseer evidencias insuficientes y a pesar de obtener resultados, estos no son
eficaces.

v NINGUNO: Marque con una X, en caso de no encontrar ninguna accion o actividad

relacionada, no se poseen evidencias ni resultados relacionados con el requisito.

En el disefio de la herramienta la evaluacion se definid excluyente, por lo que no es aceptable
determinar un requisito con una X en mas de 2 criterios. De igual manera, se relacionan las
evidencias o los aspectos desarrollados por la organizacion frente a los requisitos que se cumplen
de manera completa o parcial, esto se relaciona en la columna denominada “.QUE TIENE?”;
mientras que en la columna “;QUE NOS FALTA?” se relacionan las diferencias, brechas,
evidencias posibles o aspectos a desarrollar/potencializar por la organizacién frente a los

requisitos que se cumplen de manera parcial o sin ninguna accion.

Finalmente se encuentra la hoja PLAN DE ACCION en donde a manera de ejemplo se
estructura un plan para ejecucién, cuyo punto de partida es la informacion relacionada en la
columna “¢;QUE NOS FALTA?” de las listas de chequeo de acuerdo con los criterios de la
norma. En este plan puede incluirse actividades, tareas, resultados esperados, el tiempo en el que
se debe cumplir, procesos relacionados, asi como responsables de las actividades para cerrar las

brechas y la opcién de relacionar un presupuesto si es necesario.

Ver Anexo 3. Herramienta de diagndstico de acuerdo con la NTC-1SO 9001:2015.
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7.3 Organizacion de la informacion

La informacion recolectada se dejara alojada en la herramienta de diagnostico y en el informe
compartido a la organizacion, este diagnostico constituye actualmente un factor de apoyo para la
compaiiia, asi como la adopcion de buenas préacticas para definir el rumbo y la estrategia

organizacional.

7.4 Analisis e interpretacion de la informacion

La informacién aqui analizada corresponde al estado actual de la compafiia con el fin de tener
un panorama a nivel general de Firstsource teniendo en cuenta sus factores externos e internos
inherentes a su proposito y los de la direccion estratégica, que a su vez pueden afectar la
capacidad para lograr los resultados previstos del sistema de Gestion Integrado. Para esto se

realiza el siguiente analisis del contexto de la organizacion a través de instrumento empresarial

« Matriz DOFA:

Facil adaptabibdad 2 nuevas lineas de negocio. Mayor exigencia de los chentes en fa presetacidn de
senicios de franspore y caga.

progreshvo y rapido de fa competencia.
Desarmallo de nuevas resincciones ylo requisitos
desde e Ministeno de franporte y MinTiC.

Cambios yio actualzacion de requisitos en temas de
normativz legal vigente.

[rformalidad de la comptenciz

y crecimiento de fas hemamientas tecnologicas
Crecimiento progresivo de [as ciudades.

Crecimiento de pymes y mipymes. en consecuencia, su necesidad de senicios de
porte para sus mercancias.

Crecimiento de proveedores esirategicos y con precios competitnos.

Cobertura nacional para el fransporte de cangas.

Innovacion en procesos desde flosoias de co-creacion y desarmollo del persong!
motivado a | eficiencia d2 fa produccion
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DEBILIDADES
1 |Falta de desamollo y autonomia en los procesos.
2  |Falta de documentacin. condrol y segusmisnto en los procesos.
3 |Nohay clandad en Iz miacion de |as responsabiidades de los trabajadares.
4 Falta de actualizacidn, conocimiento y aplicabilidad de normathidad vigenie para fas
actnidades economicas de i3 empresa.
5 |Falta de implementacion de ayudas y hemamientas tecnolégicas.
6  [Recursos fisicos y economicos imitados.
7 |Pocainfzestuciiez en la operacion
8 |El mayor porcentaje de los ingresos esta ceniralizado en un solo chente financiero,
9 |Ambente y chma laboral inestable.
10 |Faita de apovo en |2 gestion de cameras profesional yio 1cnicas de los trabajadores.
11 No s fiene clandad en fa definician de las funciones de los trabajadares teniendo en
|cuenta su perdil
12 |Falta pofenciar Ia red de proveadores y aliados esirategicos que apoyen la operacion

Releve Generacional

Enfogue en |z bisqueda del cambio

Coberiura en las pancipales ciudades de Colombea.

Programas de bienestar. capactaciones y formacicn
de fos trabaadores.

Beneficios compensatanos para el trabajador.
Segumiento, monitoreo y control oportuno y eficiente
en 13 operacion

pliacion de |2 infraestructura para nuevas lineas de
NEQoCio.

alento humano comprometido con la empresa.

lustracion 5. Identificacion de factores Internos y Externos — DOFA

En la identificacion de factores internos y externos en el contexto de Firstsource, es

importante destacar que la empresa se encuentra por un proceso de busqueda de mejora continua,

teniendo como objetivo el posicionamiento y reconocimiento de la marca a nivel nacional. En

consecuencia de este ejercicio de autoconciencia empresarial es vital reconocer las debilidades y

amenazas presentes en la organizacion con el fin de encaminar los objetivos y estrategias

empresariales para el cumplimiento del objetivo principal y la captacion de clientes; Firstsource,

desde la implementacion del sistema de gestion de calidad, es asi como se presentan a

continuacion las siguientes estrategias que brindan el soporte para la definicion de objetivos del
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SGC con el fin de fortalecer los factores internos y externos encontrados en el contexto de la

organizacion, en caso tal de que se apruebe el desarrollo de la presente propuesta.

ESTRATEGIAS D-O

ESTRATEGIAS F-O

Creacion, implementacion, control, seguimiento y mejora continua desde un
sistema de gestion integrado.

Fortalecer y apoyar la implementacion de nuevos proyectos de acuerdo a
las necesidades de los clientes.

Documentacion y disponibilidad de los documentos y procesos

Potenciar ideas del personal que permitan abordar la demanda del senicio
de mensajeria y carga.

Verificacién, actualizacion, correccion y control en la definicion de cargos y
el manual de funciones a cargo de cada trabajador.

Aprovechar nuevas oportunidades en el crecimiento de las ciudades para
prestar senicios de mensajeria y transporte de carga.

Implementacion de herramientas tecnoldgicas que apoyen la operacion y
los procesos en la empresa.

Potenciar y fortalecer el crecimiento de las sucursales con el fin de llegar a
nuevos mercados.

Aprovechamiento de los nuevos sectores del mercado para potenciar
clientes y aumentar los ingresos de la empresa.

Prestar senvicios segmentados y ajustados a las necesidades de cada tipo
de cliente.

Establecer aliados estratégicos a nivel nacional para prestar una cobertura a
todo el pais.

E stablecer programas de motivacion al personal para incrementar la
productividad.

Tener una transformacion de cultura organizacional basada en la innovacion
y co-creatividad alineada las necesidades y requerimientos del mercado.

Aprovechar al maximo la infraestructura de la empresa.

Aprovechamiento de la tecnologia para fortalecer el desarrollo profesional y
personal de los trabajadores.

Inversion en infraestructura para el crecimiento de la operacion.

ESTRATEGIAS D-A

ESTRATEGIAS F-A

Ofrecer senicios con precios competitivos en el mercado que potencien la
vinculacion de clientes.

Establecer estrategias de mejora continua para el cumplimiento de los
senicios prestados a través del impulso en la operacion.

Aumentar la red de proveedores y aliados que se alineen con la estrategia
organizacional de la empresa garantizando calidad en el senicio.

Mantener una excelente relacion con los clientes desde la satisfaccion
completa y eficiente de nuestros senvcios.

Prestar un senicio eficiente y que garantice la completa satisfaccion del
cliente.

Capacitacion y formacion constante de acuerdo a los cambios y
requerimientos legislativos y otros.

Actualizacién, control y mejora continua de nuestros senicios con el fin de
aumentar ingresos.

Implementar estrategias de publicidad y marketing que presenten

claramente el beneficio de los senicios prestados por la empresa.

Indagacion y actualizacion en los procesos acorde a los requerimientos y
exigencias de MinTic y Ministerio de transporte.

lustracion 6. Estrategias Analisis DOFA.

Asi mismo se logra identificar oportunidades de mejora para llegar hacer mas competitivos en

este segmento de mercado.

v' Certificacién en responsabilidad social empresarial

v’ Certificacion en huella de carbono

v Recertificacion de PCI —

DSS

<> Matriz de cumplimiento de requisitos 1SO 90012015:

El anélisis que se puede obtener luego de la recoleccion de los datos del diagnostico que se

efectuo tanto en la ejecucion de los objetivos y diagnostico en la empresa, objeto de estudio que

permite conocer su estado actual respecto al cumplimiento de los requisitos de la norma 1ISO
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9001:2015 a partir del diagnostico poder sugerir acciones que faciliten la planeacion del sistema

de gestion de la calidad, ajustado a la nueva version de la norma.

El analisis del cumplimiento por numeral de la norma permitira identificar cual fue el que
tuvo un porcentaje de cumplimiento alto, bajo o parcia, denotando que existe un compromiso
significativo por parte de la alta direccion de la empresa con respecto al sistema de gestion de la
calidad, o por el contrario causado los resultados por la ausencia de una planificacion,
informacion y de una metodologia para abordar riesgos y oportunidades. De esta manera se logra
evidenciar también el cumplimiento general de los requisitos de la norma 1SO 9001:2015,
detectando que de todos los debes de obligatorio cumplimiento se den, definiendo los planes de

accion para poder aspirar a una certificacion y mantenimiento del sistema.

8. Disefio del plan de mejora

El disefio de la presente propuesta de plan de mejora esta establecido bajo el incumplimiento
de los requisitos definidos en la NTC ISO 9001: 2015y lo identificado en el diagndstico de la

organizacion el cual se estructura de la siguiente manera:

v" Diagnostico escrito del plan de mejora. (No a la ejecucion)
v" Objetivos del plan.

v" Planificacién de las acciones de mejora.

v" Descripcion gréfica de la implementacion.

v" Impacto esperado de las acciones de mejora.
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8.1 Objetivo del plan de mejora

Se plantean los objetivos del plan de mejora; estos estan enfocados en el estado deseado
después de la futura ejecucion del plan anteriormente expuesto, y debe tener como base el
diagnostico previamente desarrollado con la herramienta construida, estos objetivos estan

definidos de acuerdo con las grandes aristas a trabajar identificadas en el diagnostico:

8.1.1 Gestidn por procesos.

« Aportar una clara vision global de la organizacion y de sus relaciones internas.

o Gestionar por procesos tiene mas flexibilidad que una basada en jerarquias.

« Favorecer las interrelaciones entre las personas.

o Establecer responsables de cada proceso. Todos los colaboradores de la organizacion
conocen su rol en cada uno de los procesos y saben como contribuyen a alcanzar los
objetivos de la organizacion.

o Permitir que no se trabaje de manera aislada, buscando el beneficio colectivo y no
individualizado.

o Manejo responsable de los recursos y, en consecuencia, una reduccion y optimizacion de
los costos operativos y de gestion.

e Medir los procesos y establecer objetivos e indicadores para cada uno de ellos.

« Promover la mejora continua de los procesos que detecten ineficiencias, debilidades
organizativas, cuellos de botella y errores de manera rapida y metodica, reduciendo los

riesgos.
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« Adoptar el enfoque de gestion en los nuevos procesos definidos por la actual estructura.

8.1.2. Efectividad en la prestacion de los servicios.

e Cumplir con los ANS establecidos con el cliente en los requerimientos garantizando su

cumplimiento.

e Garantizar a través de herramientas tecnoldgicas el correcto funcionamiento de la operacion

de la compafiia.

e Disminuir el riesgo financiero aumentando la vinculacién oportuna de nuevos clientes

mediante el anlisis del comportamiento crediticio de los mismos.

8.1.3 Satisfaccion del cliente.

e Incrementar el grado de satisfaccion de los clientes, con un factor diferenciador en los

Servicios.

e Realizar seguimientos de control y mejora para cada uno los servicios prestados.

8.1.4 Mejoramiento continuo

e Seleccionar y contratar el personal idoneo para cada uno de los procesos, asegurando su
bienestar con el fin de mantener la competencia y ambiente de trabajo adecuado.
e Realizar un plan de formacion de forma periddica al personal en cada uno de los procesos

de la compafiia.
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e Asegurar el cumplimiento de los requisitos de todas las partes interesadas, mediante lo
establecido en la norma de tal manera que se garantice la satisfaccion y experiencia en el

cliente.

8.2 Planificacion de acciones de mejora

Teniendo en cuenta los objetivos del plan de mejora, se hace necesario determinar las
acciones que daran paso al estado ideal, el cual es realizar un diagndéstico organizacional basado
en la NTC ISO 9001:2015, para ello se ha definido de acuerdo con el diagnéstico que para tal fin

es necesario que Firstsource tenga:

1. Realizar el diagndstico de la compaiiia frente a los requisitos de la NTC 1SO 9001:2015
2. Documentar los procesos necesarios y sus objetos documentales bajo la metodologia de
gestién de procesos BPM para dar cumplimiento a los requisitos de la NTC-1SO 9001:2015 y
aquellos requisitos relacionados con el contexto de la organizacion.

3. Implementar un plan de formacion general y especifico en todas las areas de la
organizacion, con el fin de garantizar la gestion de conocimiento y el mantenimiento del
sistema.

4.  Posterior a la implementacion del sistema de gestion calidad se sugiere realizar
seguimiento y control tomando las acciones pertinentes con el fin de mantener el estandar de
los requisitos NTC-1SO 9001:2015.

5. Generar auditorias externa e internas con base en la norma y definir acciones de mejora.
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8.3 Descripcion gréfica de la implementacion

Con el fin de dar claridad frente a la implementacion del presente proyecto es necesario
mostrarlo en dos etapas, la ejecucion del diagnostico y el disefio e implementacion de un sistema

de gestion de calidad bajo la NTC ISO 9001:2015:

o Etapa de diagnostico: aqui se ilustran las etapas desarrolladas durante la
investigacion, la cual tiene un enfogue mixto, ya que su estructura se compone de la
recoleccion y andlisis de datos cualitativos y cuantitativos obtenidos del diagnostico

arealizar.

I1. Realizacion del
diagnotico de la
situacion actual de la
empresa frente a un
SGC con relacion a la
NTC ISO 9001:2015.

. Identificacion de los
requisitos de laNTC
ISO 9001:2015.

111. Disefio de una

IV. Mantenimiento del herramienta para el
SGC, para su implementacion SGC y el

certificacion NTC I1SO cumplimiento de los
9001:2015. requisitos con base ne la
NTC 1SO 9001:2015.

lustracion 7. Etapas de estudio del diagndstico SGC.
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Etapa de implementacion: aqui se aplica la metodologia del ciclo PHVA, también conocido
como ciclo Deming. En solucion del anagrama PHVA, seria (planificar-hacer-verificar-actuar),
pero lo podemos ver de las dos formas dependiendo del documento que estemos consultando, es

una estrategia de mejora continua de la calidad en cuatro pasos, los cuales aportaria al proceso de

implementacion de SGC.

Ceganizecion
¥ 8u comexio
)

Satistaccain
el clierts

S Resullados
del cliente del SGC
| AL Proguctos
#ﬂa Actuar : Verificar y sericios
-~ )

Neceswades y
especiatvon
de las poites

5 i '
portinentes \ e /
(4) \. s

B & >

llustracion 8. Ciclo PHVA - ISO 9001:2015

Nota. El ciclo de Planificar-Hacer-Verificar-Actuar es aplicable a todos los procesos y al

sistema de gestion de la calidad como un todo, como se muestra en la lustracién 8. Ciclo PHVA

ISO 9001:2015, tomada de (ICONTEC, 2015)

Los resultados de la implantacion de este ciclo permiten en las organizaciones una mejora
integral de la competitividad, de los productos y servicios, mejorando de forma continua la

calidad, productividad, precios, reduciendo costos, incrementando la participacion del mercado y

su rentabilidad.
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El ciclo PHVA en la ISO 9001 2015: En esta version, se incorpora como un punto méas
dentro del 0.3 Enfoque basado en procesos. En este caso la norma va mucho mas alld y nos
relaciona cada etapa del ciclo con un capitulo de la norma. El esquema que trae la norma ISO

9001 2015 en este punto es muy lioso.

Podemos realizar un paso a paso para saber en qué consiste cada etapa del ciclo PHVA:

X Planificar, la compafiia debe:

. Establecer los objetivos del sistema y sus procesos.

. Establecer los recursos necesarios para generar y proporcionar resultados de acuerdo con

los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.
. Identificar y abordar los riesgos y las oportunidades.

Esto es porque el Sistema de Gestion de Calidad tiene que planificarse teniendo en cuenta el
contexto de la empresa, las necesidades y las expectativas de las partes interesadas, asi como

todos los requisitos del cliente.

Esta puede ser la fase de disefio del Sistema de Gestion de Calidad, como el alcance, la

identificacion y la definicion de los procesos, etc.

Nos encontramos el numeral 6 que se refiere a la planificacion y aqui es donde tenemos que
realizar la identificacién de riesgos y oportunidades, definir los objetivos y asignar los recursos a

cada uno de ellos.
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En la norma 1SO 9001 2008 se planteaba la planificacion como el establecimiento de todos
los objetivos y los procesos necesario para conseguir los resultados segun los requisitos de los

clientes y la empresa.

En la norma 1SO 9001 2015 indica que tenemos que establecer recursos que vamos a
necesitar y que es necesario identificar los riesgos y las oportunidades con la asignacién de

recursos.

X Hacer: Implementar lo planificado. La norma ISO 9001 en este sentido no nos aporta
nada nuevo a simple vista, aunque se relaciona esta fase con los numerales 7 y 8 que hacen

referencia al Apoyo y a la Operacion respectivamente.

La empresa Firstsource, debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el
desarrollo del diagnostico, la implementacion, el mantenimiento y la mejora continua

del Sistema de Gestién de Calidad.

La empresa debe considerar:

. Las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes.

. Exigir el cumplimiento de los componentes normativos con respecto a la NTC-1SO

9001:2015 frente a sus clientes, proveedores, empleados etc.

Se debe asegurar el control de acuerdo con lo planificado, respecto a los recursos se hace
referencia a; personas, infraestructura, conocimientos, entre otros aspectos que aparecen en el

numeral 7. Apoyo Y el capitulo 8 que nos habla de la parte operacional.
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< Verificar: Es necesario realizar el seguimiento de; medicion de los procesos, productos,
servicios, resultantes respecto a las politicas, objetivos, requisitos, actividades planificadas e

informar sobre los resultados.

Se encuentra en el numeral 9 Evaluacion del desempefio y nos dice que la empresa debe

determinar:
. Qué necesita seguimiento y medicion.
. Los métodos de seguimiento, medicidn, anélisis y evaluacidn necesarios para asegurar

resultados validos.

. Cuando se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion.

. Cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicion.

. La empresa debe evaluar el desempefio y la eficacia del Sistema de Gestion de la
Calidad.

. La empresa debe conservar la informacion documentada apropiada como evidencia de

los resultados.

*

X Actuar: Es necesario tomar acciones para mejorar el desempefio. El capitulo 10 Mejora,
indica que la empresa debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e

implantar cualquier accion que sea necesaria para cumplir con los requisitos del cliente.

Deben incluir:
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4 Mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como considerar las
necesidades y expectativas.
4 Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados.

9. Presupuesto de implementacion del diagnostico y certificacion

En este numeral se presenta el analisis del costo de implementacién de acuerdo con la futura

puesta en marcha del plan de mejora. Se estiman que se utilizara para el desarrollo y ejecucién

de acuerdo con los lineamientos definidos en la NTC-ISO 9001:201, lo cual prevé que se

requiera el ingreso de gestores que permitiran desarrollar de manera efectiva la ejecucion de

mejoras y hallazgos encontrados, adicional se calcula el costo de certificacion con la empresa

Icontec, partiendo del diagndstico realizado en este proyecto, validando que esta es una de las

empresas certificadoras con mas alta calidad en procesos de la norma. A partir de esto se realiza

el célculo de los costos concebidos para el diagnostico y certificacion:

Aspecto Implementacion por categoria Valor
Se otorgara capacitacion directa tanto a direccion como a empleados en general $ 5.800.000
Capacitacion y formacion | Formacion de auditor interno (Minimo 3 auditores iniciales) $ 3.900.000
Divulgacién y publicacion del sistema corporativo 3$ 2.000.000
Ingreso de gestor de calidad quien asumira la direccion y orientacion de la $ 54.000.000
Recurso Humano implantacion de SGC T
Recurso material
Televisores(presentaciones)
Papeleria . .
Proporcional a la agenda de trabajo $ 27.300.000
Software
Equipos de medicién
Logistica de materiales para
divulgacion
Certificacion Realizada por la compafiia Icontec $ 22.000.000
Logistica para auditoria Gastos adicionales (pasajes aéreos, refrigerios y alimentacion, transportes) $ 10.000.000
Total, costo de implementacidn diagndstico y certificacion $ 125.000.000

Tabla 5. Costo estimativo del diagndéstico y certificacion. Fuente Propia.
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Cabe aclarar que el gasto proyectado para la ejecucion del presente proyecto sera asumido en

la totalidad por la compafiia Firstsource.

10. Cronograma de implementacion

A continuacion, se representa graficamente del paso a paso de las acciones de mejora
manifestadas en el numeral 11. Disefio de plan de mejora de este documento, representadas por
medio de un diagrama de Gantt. En este se determinan actividades y recursos; los tiempos estan

definidos en dias habiles de lunes a viernes.

ACCIO DURACIO 0

Idenicar o requistos minimos ce A NTC 150
0L

Disfiar una herramienta paa l evalacin ce
cumplimento e f .Fllrstsource SAS,con S | 0o | o
respecto a o requisos de & norma 190
00L20L5

Realizar auitori Ce ciagndstco de a stuacion
actual e l compafi frente a un sisema de
gt d cal o oterdocon s reuistos | 60des | 13072022 | 9102022
minimos oe la NTC 150 9002015 ya definidos en
I ferraminta creach

Presentar informe de cumpliminto frene a b
noma & compali,

15des | 106022 | 20062022

15das | 02022 | 21102022

Tabla 6. Cronograma de ejecucion
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11. Indicadores de seguimiento

Aspectos refevanies de & o

Poltica

Cal y Contact Center

" Ly’ Cere
incramentar & grado oe satisfacsitn en nuestros FEMSIpE tress I
cierTies © mpementar con Dse &n 02 Fageterd Pt dh
e fade £.Commerce satistaccion del clente
Carga Masia y Semimasha

Nusvos Clentes

Satsfaccico del clerte
Margen brum
Agmenta & numernn ge clentes medani= B
CORSECUOI0N 62 vistat y presentacion o2 ( Comerviaizacion g2 & Solcion
DIOQUESTES Comerciakes
Yenta de sendcios

Cal y Centact Canter

SISTEMA DE GESTION DE Mensagra Exress

Cumglir con las especiicacionss establecioas por

CAL Pageted Cotertura de
IDAD ios clentas estabiacidos en s requarimisntos wgord
i eafie R o N soichudes 3 clents
garanizando B satislaccion Carge Mashva y Semimasia
£-Commerce
Garantizar 3 Yaves 0b herramientas tacnoligas Ceponbided o
o comecto funcionamignto d2 B cperacion o Geshon Tl 2= —_— 53
senvcio oriico
compafia

Efacovidad en & prostacion oeios
senicios

Provision o cariara
Digmirukr el riesgo nancena ravie e s
Craacon oporuna d2 s clentes medanie of
andliss oel comporamisnto crediicio de ios
MSTs

Geston Admnsyatha

Cartera comiente vs
Cartars vencds

Tabla 7. Indicadores de seguimiento.

Para dar mayor alcance a la Tabla 7. Indicadores de seguimiento se deja el Anexo 4. Matriz

Indicadores de seguimiento.
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12. Evaluacion integral del proyecto

La ejecucion del presente proyecto bajo la aplicacion y adopcion NTC 1SO 9001:2015
dentro de la compafiia Firstsource, promovera la capacidad de la organizacion proporcionando
servicios que satisfagan los requisitos del cliente, asi como el marco legal y reglamentario de la
empresa; Con el cual aumentara la satisfaccion del cliente y la vinculacién de nuevos a traves
de la eficaz aplicacion del sistema, incluidos los procesos necesarios para mantener la mejora

continua y el aseguramiento de conformidad con los requisitos de los servicios solicitados.

Tener un sistema de gestion de calidad significa y confirma que el desempefio de la
organizacion cumple con los estandares establecidos por dicha normay los de la propia
empresa, con lo que se demuestra que los diversos recursos disponibles se administraron

buscando la obtencion de los mayores indices de calidad en la prestacion de servicios.

v Beneficios de la implementacion de gestion de calidad: Con la aplicacién del sistema de

gestion calidad la organizacion logra optimizar sus procesos para una mejora continua.

v Mejora en la credibilidad e imagen de la empresa: La 1SO 9001 se ha convertido en una
norma reconocida internacionalmente. Es por eso por lo que cuando una compafiia se encuentra
buscando a un proveedor, es casi un requisito que este deba tener un SGC basado en dicha norma

y de esta manera pueda ser considerada como una opcion.

v Generacion de experiencias memorables: Un cliente satisfecho es clave para mantener su

fidelidad y hacer qué maés clientes se acerquen a la empresa para obtener esa misma satisfaccion
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dada por la calidad del producto o servicio; de esta forma se tendrdn mayores oportunidades de

aumentar las utilidades en la organizacion.

v Mejora en la integracion de los procesos: Con la interaccion de los procesos a través del
enfoque de la NTC ISO 9001, se podran definir los procesos, manuales, responsables y tiempos

los cuales optimizaran de manera eficiente los recursos de la organizacion.

v Optimizacion en la toma de decisiones: EI contar con un sistema de gestién de calidad
implementado, permite tomar decisiones desde el punto de vista de medicion por cada uno de los
procesos, generando que estos sean mas eficientes frente a los objetivos de la organizacion y la
toma de decisiones oportunas.
v" Mejora continua y compromiso de los empleados:

La mejora continua es un principio de la gestion de calidad bajo la NTC I1SO 9001. La cual se
debe ejecutar de acuerdo con la medicion periodica de cada uno de los indicadores que se
encuentren estipulados por departamentos, de esta manera se dara a conocer al personal de la

organizacion la importancia de la mejora continua en cada uno de los procesos.

Asi mismo, como se define en el numeral 12. Presupuesto de inversién, el costo que tendra
que asumir la compafiia para la ejecucion del plan de mejora y de este proyecto es de
$125°000.000,00 ayudando y fortaleciendo las aristas de mayor desarrollo de la organizacion,

permitiéndoles el cumplimiento de los objetivos.
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13 Conclusiones y recomendaciones

v Conocer los requisitos de la norma 1SO 9001:2015 permite con los conocimientos y
criterios necesarios para el levantamiento de los procesos de diagnosticar lo que requiere la
organizacion para sus objetivos de mejora.

v Con el diagndstico realizado en base a la norma ISO 9001:2015. Se realizaron diferentes
analisis que permitieron conocer a profundidad las fortalezas y dificultades que Firstsource. Con
la herramienta de diagnostico de la NTC ISO 9001 2015, las cual arrojo como resultado que
Firstsource, esta en la capacidad de implementar un sistema de gestién de calidad.

v El resultado de la auditoria permite conocer e identificar el estado actual de la compafiia
sus debilidades, fortalezas, riesgos y como poder llegar a la mejora continua.

v Por medio del informe se evidencia la necesidad de contar con un sistema de gestion de
calidad con el propésito de fortalecer cada uno de los actores de la cadena de abastecimiento
dentro el Core de negocios, asi mejorar y optimizar las unidades de negocio brindando al cliente
un mejor servicio, esto sin dejar de un lado la posibilidad de incursionar en nuevos mercados por
medio de la certificacion 1SO 9001:2015.

v" El compromiso y liderazgo de la alta direccién es un factor clave cuando se habla de
gestion del cambio, en el afio 2022 la compafiia atravesara por cambios a nivel estratégico y
operacional, en donde los colaboradores no se sentiran como actores influyentes e importantes
sin el debido respaldo de la alta direccion, es por esto que es importante resaltar el papel de los
directivos, involucrando a su personal a cargo no solo como participes en los procesos sino como

promotores del cambio en el sistema de gestion de calidad.
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v' Se debe entender la calidad y los procesos no como un sistema documental sin propésito
estratégico, sino como una cultura organizacional enfocada al mejoramiento continuo de los
procesos, haciendo més eficiente a la compafiia, controlando el desempefio de los procesos y de
la organizacion.

v' El enfoque al cliente es un factor que se resalta durante toda la NTC ISO 9001:2015,
ademas es el actor principal dentro de la mision de la compafiia, es por lo anterior que medir la
satisfaccion del clientes y partes interesadas es un pilar importante dentro del sistema de gestion
que permitira identificar las falencias en la prestacion del servicio y las oportunidades de mejora
del mismo, mejorando la imagen como compaiiia, impulsando el negocio, vinculando nuevos

clientes y consecuentemente aumentando las utilidades.
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ANEexos.

Son registros que se trabajaron durante el proceso de elaboracidn del presente proyecto:

v Anexo 1: Organigrama organizacional de Firstsource.

v Anexo 2: Herramienta de diagndstico matriz DOFA.

v Anexo 3: Herramienta de diagndstico de acuerdo con la NTC-1SO 9001:2015.
v Anexo 4 Indicadores de seguimiento.

v Anexo 5: Cadmara y comercio de Firstsource.

v Anexo 6: Carta de autorizacién de proyecto de grado.
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