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En este capitulo de la norma se le exige a la organizacion analizar
todos aquellos aspectos externos e internos que de una u otra forma van
a influenciar el disenio y la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad. También se pide describir de forma ordenada todas las actividades
que haran parte del mencionado sistema. Los numerales que conforman
dicho capitulo se exponen a continuacion:

Comprension de la organizacion y su contexto: numeral 4.1 ISO
9001

En este requisito, la organizacion debe determinar todos aquellos
aspectos tanto externos como internos que afectan su capacidad para
lograr los resultados esperados en el Sistema de Gestion de Calidad que
se planea implementar. En este orden de ideas, los aspectos externos de
la organizacion pueden ser cuestiones que surgen de los entornos legal,
tecnologico, competitivo, de mercado, cultural y econémico, ya sean de
indole internacional, nacional, regional o local. Por otra parte, los aspectos
internos se relacionan con la estructura organizacional, las tecnologias
utilizadas, los valores, la cultura, los conocimientos, los recursos y el
desempenio de la organizacion, entre otros factores.

El conocimiento adquirido a través de la comprension de la
organizacién y su contexto le permitird a la organizacion entender el entorno
en el que opera, le servira para determinar el alcance del Sistema de Gestion
de Calidad (requisito 4.3), identificar los riesgos y oportunidades tanto
operativos como estratégicos que debe tratar (requisito 6.2), desarrollar
y mejorar su politica de gestion de calidad (requisito 5.2), establecer
los objetivos de calidad del sistema de gestion (requisito 6.3), asi como
determinar los requisitos que el producto debe cumplir para satisfacer a las
partes interesadas (requisito 8.1).

Para comprender externa e internamente a la organizacion y, por
consiguiente, darle cumplimiento a este requisito, se pueden utilizar varias
metodologias, siendo dos de ellas el analisis DOFA y el andlisis PESTEL. La
primera de ellas es una herramienta utilizada en el diagnostico organizacional
durante la planeacion estratégica de la misma. Sin embargo, dada su
facilidad de uso es utilizada también en otros ambitos como: penetracion de
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mercados, elaboracion de planes de inversion, estructuracion empresarial,
planeacion de nuevas inversiones, implementacion de procesos, evaluacion
de nuevas tecnologias, etc. El analisis DOFA implica, en primera instancia,
la construccion de una matriz que se divide en cuatro partes, atendiendo
a los factores externos (oportunidades y amenazas) e internos (fortalezas
y debilidades) que se van a examinar. Las fortalezas son aquellos factores
internos en donde existen 6ptimos niveles de desempenio organizacional
mientras que las debilidades son factores internos en donde se evidencian
deficiencias. Por otro lado, las oportunidades son situaciones externas que,
de ser aprovechadas, pueden afectar de forma positiva a la organizacion
y, contrariamente, las amenazas son cuestiones externas que de no ser
controladas afectaran negativamente a la empresa. Una vez culminada la
etapa anterior, se procede a seleccionar aquellas fortalezas, debilidades,
amenazas y oportunidades que presenten mayor impacto.

Finalmente se proponen estrategias que permitan potencializar
las fortalezas y las oportunidades; neutralizar, evitar o minimizar las
debilidades y establecer detalladamente las medidas necesarias para evitar
la materializaciéon de las amenazas. Estas estrategias deben corresponder
a acciones especificas que puedan ser ejecutables, cuantificables o
medibles, mediante indicadores de gestion. El analisis PESTEL es también
un instrumento de planificacion estratégica que se basa en el analisis de
los factores politicos, economicos, sociales, tecnoldgicos, ambientales
y juridicos que pueden afectar a una organizaciéon. A continuacion, se
realizara una breve descripcion de cada uno de estos factores:

* Politicos. Son todos aquellos aspectos relacionados con la forma
de gobernar, entre los que podemos mencionar: La politica fiscal
de los diferentes paises, los tratados comerciales establecidos, la
politica de relaciones exteriores, etc.

* Economicos. Son todasaquellas cuestiones asociadasalaeconomia,
por ejemplo, las tasas de interés, la inflacion, la tasa de cambio, la
segmentacion de la poblacion en clases socioeconomicas, la tasa
de desempleo, etc.

* Socioculturales. Este factor se refiere atodas aquellas caracteristicas
de la sociedad que pueden afectar la organizacion, tales como:
Cambios en los gustos que influyan en el consumo, conciencia
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por la salud y autocuidado, valores y normas, esperanza de vida,
etc.

» Tecnologicos. Entre los aspectos tecnologicos que se pueden
analizar podemos nombrar los agentes que promueven la
innovacion de las TIC, la aparicion de nuevas tecnologias
relacionadas con los procesos de la organizacion, nuevas fuentes
de energia, etc.

* Ambientales. En este factor interesa analizar tanto las normativas
en materia ambiental como también la conciencia social hacia
los temas ecoldgicos. En este factor es importante examinar las
leyes de proteccion medioambiental, la reglamentacion acerca del
tratamiento de residuos y consumo de energia, la preocupacion
por el calentamiento global, la conciencia social ecologica, etc.

* Legales. Este factor se refiere a todas aquellas disposiciones legales
que puedan afectar a la organizacion, tales como leyes sobre
el empleo, derechos de propiedad intelectual, leyes de salud y
seguridad laboral, sectores con regulaciones especiales, etc.

La informacion obtenida en el analisis de contexto se utilizara en el
capitulo 6 en el cual se exige la planificacion del Sistema de Gestion de
Calidad. Ademas, en el requisito 9.3 Revision por la direccion se deben
considerar los cambios en todos los factores tanto externos como internos
que puedan afectar a la organizacion y a su Sistema de Gestion de Calidad.

Comprension de necesidades y expectativas de las partes interesadas:
numeral 4.2 ISO 9001

Este apartado exige que la organizacion identifique quienes son
sus partes interesadas y que ademas determine los requerimientos de las
mismas. Segun la ISO 9001 version 2015 las partes interesadas son aquellas
personas, organizaciones o entidades que generan riesgo significativo para
la sostenibilidad de la organizacion si sus necesidades y expectativas no se
cumplen. También, la norma define como parte interesada a toda aquella
persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse como
afectada por una decision o actividad.
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Para identificar las partes interesadas es recomendable que la
organizaciondefinaun grupode personasque tengan unamplioconocimiento
de la misma (estructura organizacional, funcionamiento interno, productos
y/o servicios, etc.). Este grupo, preferiblemente compuesto por personas de
diferentes dependencias, a partir de una lluvia de ideas o de cualquier otra
técnica debera enunciar a todas las partes interesadas: partes relacionadas
con las operaciones y procesos de la organizacion, partes asociadas a las
responsabilidades de cumplimiento de obligaciones contractuales o legales,
partes que comparten el mismo entorno geografico, etc. Para realizar una
exhaustiva identificacion de las partes interesadas, la organizacion puede
considerar:

* Todas las partes con las cuales la organizacion tenga algun tipo
de responsabilidad legal, financiera y operativa segun leyes,
contratos, politicas o practicas vigentes, por ejemplo: alcaldias,
gobernaciones, DIAN, ministerios, socios de negocio, bancos, etc.

» Aquellas personas cuyas acciones pueden impulsar o impedir
el funcionamiento de la organizacion, por ejemplo, accionistas,
inversionistas, organizaciones no gubernamentales, etc.

* Entesconloscualeslaorganizacion tiene una continua interaccion,
por ejemplo, proveedores, subcontratistas, transportadores,
distribuidores, competidores, comunidad vecina, etc.

* Partes de las cuales la organizacion depende, por ejemplo,
clientes, proveedores, trabajadores, etc.

* Partes que representen a grupos de interés, por ejemplo,
sindicatos, gremios, etc.

Una vez identificadas las partes interesadas se deben establecer sus
necesidades y expectativas. Posteriormente se deberd determinar cudles
de estas necesidades seran atendidas, convirtiéndose asi en requisitos para
el Sistema de Gestion de Calidad que deben ser declarados de acuerdo
a lo dispuesto en el requisito 6.1.3 Requisitos legales y otros requisitos.
La decision de comprometerse o no en atender ciertas necesidades de las
partes interesadas corresponde enteramente a la organizacion, dependiendo
del impacto que tenga cada parte interesada. El impacto se define como
el conjunto de consecuencias provocadas por las acciones y decisiones
tomadas por la organizacién o por las partes interesadas. Ademas, se debe
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aclarar que la norma no exige que se tengan iguales relaciones con todas las partes
interesadas ni que se dé cumplimiento de forma simultanea a todas las necesidades
y expectativas de las mismas. Posteriormente, la organizacion debe establecer las
estrategias para lograr la satisfaccion de los requerimientos de las partes interesadas en
cada uno de los procesos involucrados.

Para operacionalizar la identificacion de las necesidades de las partes interesadas
y su priorizacion de acuerdo a lo expuesto en el parrafo anterior, se recomienda realizar
tablas que permitan organizar dicha informacion. Un ejemplo de este tipo de tablas se
muestra a continuacion:

Tabla 1
Matriz de partes interesadas

Necesidades Requisitos para el .
Parte Interno/ . Y Intereses de e para Prioridad/
expectativas de las Sistema de Gestion de
Interesada  externo . la empresa . Impacto
partes interesadas Calidad
. Plazos para
Pago de impuestos de . ospde
Alcaldia Externo industria y comercio. bag Ninguno Media
. impuestos,
Generacion de empleos. .
Incentivos
Pago puntual 4
250 pritie, Calidad de .
relaciones a largo plazo, insUmos Muestreo por aceptacion
Proveedor Externo establecimiento de ’ bajo la Military standard Alta
entregas
planes de muestreo por 105 E
- oportunas.
aceptacion.
Cumplimiento de
: _ los niveles de ruido
Control de ruido. Evitar reolamentarios
Vecinos Externo  Adecuada gestion de los posibles san ' Alta
. Elaboracion de un Plan
residuos. demandas _
Integral de Residuos
Solidos.
. L Competencia . _
Competidores Externo Precios justos Eaal Ninguno Baja

Nota. Fuente: El autor

Para conocer las necesidades de las partes interesadas, la organizacion puede

utilizar una serie de estrategias, algunas de las cuales se enuncian a continuacion:

* Distribuir formularios o encuestas, ya sea en formato fisico o digital.

* Poner en funcionamiento lineas gratuitas de atencion telefonica.
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» Establecer reuniones particulares con los diferentes grupos de
interés.

e Invitar a las partes interesadas a conocer o intervenir en
determinados procesos de la empresa, con cuestionario de
participacion posterior.

Alcance del Sistema de Gestion de Calidad: numeral 4.3 1SO 9001

Este requisito exige que la organizacion establezca el alcance del
Sistema de Gestion de Calidad, es decir los limites fisicos, funcionales y
organizacionales a los cuales aplica el mencionado sistema. Para definir el
alcance del Sistema de Gestion la organizacion debera considerar:

» Aspectos estratégicos, funcionales y operativos como la mision,
la vision, el numero de sedes de la organizacion, los productos o
servicios prestados, el abastecimiento o subcontratacion, el tipo
de dreas a gestionar (calidad, medio ambiente, seguridad y salud
en el trabajo, etc.), los procesos desarrollados, etc.

* Los factores internos y externos de la organizacion (determinados
en el requisito 4.1) que la organizacion considere importantes. Por
ejemplo, la organizacion pudo haber identificado como fortaleza
la completa documentacién de los procesos productivos, lo cual
podria sugerir la delimitacion del Sistema de Gestion de Calidad a
los procesos de transformacion, ya que la correcta documentacion
de los procesos (procedimientos, instructivos, registros, etc.) son
un requisito de suma importancia dentro de la estructura del
Sistema de Gestion Documental.

* Las necesidades y expectativas de las partes interesadas
(determinadas en el requisito 4.2). Por ejemplo, el alto impacto
de las necesidades de informacion financiera tanto de accionistas
como de o6rganos de control fiscal del Estado pueden limitar
el Sistema de Gestion de Calidad al proceso contable de la
organizacion.

Habiendo examinado los aspectos anteriormente mencionados, la
organizacion tiene completa libertad de definir el alcance de su Sistema
de Gestion de Calidad. En este orden de ideas, la organizacién podria
definir el alcance de su Sistema de Gestiéon para un proceso en particular
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y paulatinamente ir extendiéndose a los demas. También seria una opcion
definir el Sistema de Gestion para una sede y gradualmente ampliarlo para
las demas. Estos ejemplos dan cuenta de la flexibilidad de la norma ISO
con respecto de la definicion del alcance del Sistema de Gestion de Calidad.

El alcance del Sistema de Gestion de Calidad debe estar documentado,
es decir, debe estar por escrito, ya sea en un medio fisico o digital. A
continuacion, se presentan algunos ejemplos de alcances de Sistemas de
Gestion de Calidad:

1. ElSistema de Gestion de Calidad de la empresa PINTUCOLORES
esta implementado en las actividades de disefio, desarrollo y
produccion de pinturas y barnices realizadas en las instalaciones
de Bogota. Se tiene pensado ampliar el alcance para la sede de
Medellin.

2. la organizacion ha implementado un Sistema de Gestion de
Calidad que comprende las siguientes actividades y lugares:

3. La extracciéon de piedra caliza y otros minerales en el municipio
de Toluviejo (Sucre).

4. La produccion de cemento gris y blanco en la fabrica ubicada en
el municipio de Covenas. (Sucre)

También, el alcance hace referencia a la aplicabilidad de los requisitos
de la norma ISO 9001 en los procesos de la organizacion. La naturaleza,
propositos, funciones, actividades y resultados que cada organizacion tiene,
difieren de una organizacion a otra. Considerando que la norma es genérica
(que se puede aplicar a todo tipo de empresa) es posible que algunos
requisitos no sean aplicables en determinada empresa. Por ejemplo, en una
universidad cuyo alcance sea la facultad de psicologia es posible que no
utilice equipos de medicién y, por ende, estos no deberan ser calibrados. Por
lo tanto, el requisito 7.1.5 Recursos para el seguimiento y medicion podria
no ser aplicable si esto se justifica adecuadamente. La justificacion de la no
aplicacion de un requisito debe hacerse demostrando que no se afectara la
conformidad de los productos, servicios y el aumento de la satisfaccion del
cliente. El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad de la organizacion
debe estar disponible y mantenerse como informacion documentada. Un
ejemplo de la definicion de la aplicabilidad podria ser el siguiente:
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» El Sistema de Gestion de Calidad se limitara a las actividades de
comercializacion, fabricacion y entrega de lamparas eléctricas de
uso doméstico realizadas en la planta de Cartagena y se enfatiza
en que no se realizan actividades de diseno y desarrollo, ya que el
diseno de la lampara se compra a la casa matriz de una reconocida
empresa.

Sistemas de Gestion de Calidad (numeral 4.4 1SO 9001)

Un sistema de gestion de calidad se puede definir como un conjunto
de procesos que se componen de personas, actividades, tareas, documentos,
registros, procedimientos (procesos documentados), recursos, normas,
reglamentos e informes que se requieren para regular, controlar y mejorar
la calidad de productos y servicios. Bajo esta perspectiva, lo que la norma
exige es que la organizacion identifique los procesos que la componen y
determine la interrelacion de los mismos.

Al realizar la identificacion de los procesos es recomendable llevar a
cabo cierta depuracion, ya que se encontraran en la organizacion procesos
heredados que no han evolucionado de forma adecuada, procesos y/o
procedimientos obsoletos, tramites administrativos innecesarios, procesos
que no aportan valor, etc. Por lo tanto, dichos procesos, procedimientos y
actividades deben ser descartados y, una vez hecho lo anterior, se deben
organizar el resto de los procesos, que se constituyen en los procesos
realmente necesarios para la organizacion y su Sistema de Gestion de
la Calidad. Esta organizacion se puede realizar, en primera instancia,
agrupando los procesos en alguna de estas categorias:

Procesos estratégicos. Establecen la direccion y toma de decisiones
fundamentales para el propésito de la organizacion. Ejemplos: gestion del
plan estratégico, planificacion y seguimiento de objetivos, gestion del plan
de marketing.

Procesos operacionales, productivos, de prestacion de servicio. Su
resultado forma parte del producto o servicio final que recibe el cliente.
Ejemplos: todas las actividades en linea de produccion o las diferentes fases
de la prestacion de un servicio.
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Procesos de seguimiento, medicion y andlisis. Evaluan el cumplimiento
de requisitos. Detectan, analizan y corrigen desviaciones. Establecen
mejoras. Ejemplos: seguimiento y medicion del producto o servicio, de los
procesos, de la satisfaccion del cliente, auditoria interna, etc.

Procesos de soporte. Son procesos que apoyan el eficaz desempenio
de los procesos anteriormente sefialados. Los resultados de estos procesos
suponen normalmente entradas para otros procesos. Ejemplos: gestion
de la formacion, gestion de compras, facturacion y cobro, gestion del
mantenimiento, etc.

Es necesario precisar que los procesos que se consideraran dentro
del Sistema de Gestion de Calidad deben cumplir con las siguientes
caracteristicas:

e Estar dentro del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad.

* Ser los mnecesarios para lograr la satisfaccion de las partes
interesadas.

» Ser aquellos procesos que logran alcanzar los propésitos de la
organizacion (objetivos y metas).

» Ser aquellos que ayuden a cumplir con los requisitos de la ISO
9001.

La agrupacion de los procesos en las categorias descritas se hace
habitualmente a través de un mapa de procesos, que es una representacion
grafica de la organizacion de los procesos que muestra la secuencia e
interaccion de estos. Un ejemplo de un mapa de procesos se presenta a
continuacion:
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Figura 4
Mapa de procesos

PROCESOS GERENCIALES

Gestion Gestion de
gerencial la calidad

PROCESOS OPERATIVOS

Negociacion con Almacenamiento Entrega Servicio al cliente e
el cliente

Necesidades y PROCESOS DE APOYO Cliente

expectativas satisfecho
Mantenimiento Gestién Recursos
Compras . . . q
de infraestructura Administrativa humanos

Nota. Fuente: Jiménez, 2018

La correcta descripcion de los procesos, ademads, implica la
determinacion de:

* Las entradas necesarias y los resultados esperados.
» Lasecuencia e interaccion de los procesos.

* Los criterios (por ejemplo, especificaciones de calidad), métodos
(por ejemplo, cartas de control para el control estadistico de
proceso), incluyendo las mediciones (variables a medir y métodos
de medicion) e indicadores de desempenio (de eficacia y de
eficiencia) relacionados para garantizar el buen funcionamiento
y el control de los procesos.

» Los recursos necesarios y garantizar su disponibilidad.

* La asignacion de las responsabilidades y autoridades para estos
procesos (lo cual se puede documentar en los manuales de
funciones, procedimientos e instructivos de trabajo).

* Los riesgos y oportunidades de acuerdo con el requisito 6.1
Acciones para abordar el riesgo y oportunidades.

* Los indicadores para la medicion del proceso.
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Para realizar de forma organizada y sistematica la completa y correcta
descripcion de los procesos, se utilizan formatos que incluyen los aspectos
anteriormente enunciados. Es habitual que estos formatos o fichas de
procesos se complementen con un flujograma de procesos que permiten
visualizar, entre otras cosas, la secuencia de las actividades que componen
el proceso. Un ejemplo de este tipo de formatos se muestra a continuacion:

Tabla 2
Matriz de Caracterizacion de procesos

Caracterizacion del proceso

Fecha: 03/05/2020

Emision: 01

Tipo de proceso

Nombre del
proceso

Gestion gerencial

Estratégico | X

Operativo

Soporte

Objetivo del
proceso

Establecer las directrices y suministrar los recursos necesarios que
permitan orientar a la empresa hacia el cumplimiento de las metas

corporativas.

Entradas

Actividades

Salida

1. Constitucion y legalizacion de la sociedad y
de la empresa

2. Verificacion de los antecedentes de los
socios

3. Organizacion de las hojas de vida de cada
soclo

4. Tramite de autorizaciones legales como
empresa de transportes

5. Listar los documentos legales

6. Revision inicial de estado de la empresa
frente al SGC

1. Requisitos
legales

7. Definicion, divulgacion y publicacion de la
mision, vision y politica de seguridad

2. Necesidades

8. Desarrollo de los objetivos de seguridad

de los clientes
3. Informacion

9. Nombramiento del representante ante la
Gerencia

del entorno

10. Desarrollo de la implementacion del
sistema

11. Identificacion del mapa de procesos

12. Identificacion de los responsables frente a
cada uno de los procesos

13. Planificacion de los procesos

14. Realizar auditorias internas cada seis meses

15. Revisar el sistema de gestion, control y
seguridad, cada seis meses

16. Implementar las acciones correctivas y

1. Directrices para
la operacion de la
empresa

2. Acciones
correctivas y
preventivas

3. Metas para los
objetivos

preventivas
Responsables . . .
por Y| Interrelacionado Recursos Indicador de gestion
participantes
Gerente general, Gestion comercial
representante Gestion 1ogistica Computadores
ante la gerencia, Gestion humana Clientes satisfechos en
responsables de los — Softwgres mas de un 90%
procesos y auditor Gestion especificos
interno documental

Procedimiento y
registros relacionados

Procedimiento y registros
relacionados

Procedimiento y
registros relacionados

1. Acciones correctivas y
preventivas

1. Informe de desempetio
del Sistema.

1. Objetivos de seguridad

2. Auditorias gestion

2. Responsabilidad y
autoridad frente al S.G.C.

2. Politica de seguridad

3. Informe de desempenio
del sistema, revision

por parte de la gerencia,
acciones preventivas y/o
correctivas

3. Ficha técnica de
indicadores

3. Comunicacion interna

4. Nivel satisfaccion del
cliente

4. Mision

4. Plan de auditoria

6. Acta de apertura y
cierre

5. Sistema de gestion en
control y seguridad

5. Visiéon

7. Ubicacion,
organizacion, control y
custodia de Archivo

8. Nombramiento de
los responsables de los
procesos del sistema

9. Compromiso de
mantenimiento del
Sistema de Gestion en
Control y de Seguridad

6. Definicion de los cargos
criticos

6. Uso y conservacion de
teléfonos portatiles

7. Responsabilidad y
autoridades de todo el
personal que afecta la
seguridad

Nota. Fuente: Caracterizacion de procesos (Solustrasco, 2020)
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En el ejercicio de identificacion de procesos saldran a la luz procesos
de mayor y menor relevancia. En algunos casos podremos agrupar
determinadas actividades entre las cuales la interrelacion es alta y para las
que puede ser conveniente una vision global e integrada. Un ejemplo de lo
anterior se ilustra a continuacion:

Figura 5
Integracion de procesos
o Confirmacion Identificacion Informacion sobre Porte de equipaje a
Recibimiento |—# —> ) —> ) — -
de reserva y registro los registros la habitacion

Informacion sobre los registros y porte de

Recibimiento y registro —> o
equipaje

PROCESO DE ACOGIDA AL HUESPED

Nota. Fuente: Gonzalez & Arciniegas, 2016

Podriamos optar, en el ejemplo anterior, por distintos niveles de
agregacion que, en cualquier caso, incluirdn las mismas actividades. Para
que la eleccion sea la mas adecuada no debemos olvidar el propésito de este
enfoque: gestionar de forma controlada los procesos identificados. Es decir,
entenderemos que cada uno de estos procesos serd una “unidad de gestion”
en nuestro sistema.

La decision entre las opciones de agregacion vistas anteriormente
pide depender de factores como:

* Larelevancia de cada una de las actividades.
» La participacion o no de distintos responsables en su realizacion.

* lainformacion documentada que requiera cada actividad para su
realizacion y la que genere como evidencia.

* La capacidad para realizar el seguimiento y medicion de estas
actividades por separado

* Como estén establecidas las responsabilidades para la toma de
decisiones sobre esta fase del servicio (decisiones sobre recursos,
cambios del proceso, mejoras, etc.).
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En la gestién por procesos existe el reto de integrar el enfoque a
procesos con el funcionamiento por areas de las organizaciones. Para
comprender lo anterior, analicemos el siguiente ejemplo:

Una empresa distribuidora de electrodomésticos tiene el proceso
de “Atencion y reparacion de averias” en el cual intervienen las siguientes
areas de la compania: Servicio de Atencion al Cliente (SAC), reparaciones y
facturacion, como se muestra en el siguiente organigrama. Las actividades
del mencionado proceso son las siguientes:

* Se recibe el aviso en el Servicio de Atencién al Cliente y el
funcionario obtiene informacion del problema, recoge los datos
del cliente, comprueba la garantia y confirma la visita, en funcion
de la agenda de los técnicos compartida en el sistema informatico.

» Los técnicos de reparaciones visitan al cliente con la informacion
recogida en el aviso, reparan la averia y o bien aplican la garantia
o bien elaboran la factura de la intervencion.

* En facturacion se recibe el parte de trabajo vy, si es el caso, el
importe de la reparacion para su contabilizacion.

* Mensualmente, desde SAC, otros equipos de operadores realizan
una encuesta de satisfaccion, tanto a los clientes de “ventas” como
a los de “averias”.

Los resultados esperados del proceso:

* Que la informacion capturada en la llamada sea correcta.

* Que la reparacion solucione la averia.

* Que se aplique correctamente la garantia contractual.

e Que la facturacion de la intervencion se realice sin errores.
* Que el cliente quede satisfecho.

Se podra decir que estas actividades compartidas por estas tres
direcciones se gestionan con un correcto enfoque al proceso, siempre y
cuando:

» Se establecen controles e indicadores relativos a los resultados
esperados del proceso transversal y se conocen sus resultados
por parte de todos los implicados. Por ejemplo, para SAC es
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importante conocer si los técnicos tienen que volver a contactarse

con los clientes por errores en la direccion.

Estan claramente asignadas las responsabilidades en el proceso:
¢Quién analiza su eficacia?, ;quién toma las decisiones que
pueden afectar el proceso? Deben tomarse decisiones orientadas
a mejorar los resultados descritos, con una visién global sin
importar que se tenga que “sacrificar” alguna area en particular

en aras de dicha mejora.

La direccion general conozca el desempenio del proceso y
promueva la coordinacion entre las tres direcciones afectadas.

Figura 6

Integracion del enfoque a procesos

Direccion
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Direcciéon

Técnica
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Marketing| Instalaciones

Direccion

Administrativa

Cobros

SAC

Reparaciones

Facturacion

Nota. Fuente: Gonzalez &Arciniegas, 2016

Ejercicios de aplicacion de la seccion 2: capitulo 4 de la norma

1. Una Institucion de Educacion Superior goza de mucho reconocimiento
anivel del departamento y cuenta con docentes altamente cualificados,
aunque la gran mayoria no domina las TIC. La institucion trabaja en
procesos de autoevaluacion en el marco de su acreditacion en alta
calidad. Lainstitucion estd invirtiendo en laampliacién y modernizacion
de su planta fisica lo cual se refleja en el inicio de la construccion de
un nuevo bloque que albergara salones adicionales, un auditorio y una
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biblioteca con mayor capacidad. Ademas, se han dotado de nuevos
equipos los laboratorios de fisica y quimica. A raiz de la presencia de
ciertos inconvenientes académicos administrativos, la institucion ha
sufrido la desercion de un numero significativo de estudiantes. Esta alta
desercion puede aumentar a causa del incremento de los contagiados
por la pandemia y de la inestabilidad econémica que ha suscitado la
misma. Sin embargo, se vislumbra una posible reduccion de las tasas
de interés de los préstamos para la educacion superior ofrecidos por el
estado.

La institucion le apuesta a la movilidad internacional y a la
internacionalizacion del curriculo mediante la puesta en marcha de
estrategias y programas ideados para tal fin. También ha firmado convenios
de doble titulacion con importantes universidades del exterior. La oficina de
mercadeo en su ultimo informe ha revelado el interés de ciertos estudiantes
de estudiar en universidades que planean abrir sedes en la ciudad. Este
mismo estudio dio a conocer que muchos profesionales del departamento
muestran interés en realizar estudios de postgrado de manera virtual.

Para este caso:

a. Realice un analisis DOFA (fortalezas, debilidades, oportunidades
y amenazas).

b. Plantee estrategias FO-DO-FA-DA correspondientes.

2. Como parte de la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad
basado en la norma ISO 9001, una organizacion ha identificado a sus
partes interesadas, asi como las necesidades y expectativas de estas,
tal y como se aprecia en la tabla que se presenta a continuacion.
Para cada necesidad y expectativa de las partes interesadas defina los
compromisos que podria asumir la empresa, dentro de su Sistema de
Gestion de la Calidad, para dar cumplimiento a dicha necesidad y
expectativa. Ademads, determine algin documento o registro (evidencia)
que materialice el compromiso adquirido.
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Tabla 3
Matriz de partes interesadas

Matriz de partes interesadas

. Informacion
. Compromisos dentro del
Parte Necesidades y . - documentada
. . Sistema de Gestion de
interesada expectativas . (documentos y/o
Calidad .
registros)

Accionistas Reduccion de los costos  Implementar el control Graficos de control

de la empresa operativos para aumentar estadistico de la calidad para medias y rangos
la rentabilidad. para disminuir la cantidad ~ elaborados diariamente.

de productos defectuosos
que incrementan los costos
de produccion.

Clientes Mejorar la relacion entre ~ Mejorar la productividad Registros de volumen de
calidad y precio del del proceso para producir  produccion.
producto. mas productos con los

mismos recursos.
Adaptar el producto a sus
verdaderas necesidades.

Trabajadores  Formacion y
entrenamiento adecuado.
Evitar accidentes y
enfermedades laborales.
Estabilidad laboral

Proveedores  Pago a tiempo de facturas

Alcaldia de
Sincelejo

Solicitudes de
insumos con una
correcta descripcion
de caracteristicas de
productos.

Cumplimiento de las
disposiciones legales.
Presentacion de
licitaciones.

Nota. Fuente: El autor basado en la Norma

3. Tomando en consideracion a la Institucion Educativa del primer
ejercicio, desarrolle un posible alcance del Sistema de Gestion de
Calidad para la misma. Para tal fin tenga ademas en cuenta el analisis
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DOFA elaborado y el mapa de procesos que se presenta a continuacion.
Suponga también que la institucién tiene sedes en tres ciudades:
Riohacha, Sincelejo y Monteria.

Figura 7
Mapa de procesos
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Nota. Fuente: El autor basado en la Norma

4. A continuacion, se presentan diferentes componentes que hacen parte
de la caracterizacion de procesos de la empresa de muebles “La mesa
de palo”.
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Tabla 4

Componentes de caracterizacion de procesos

Procesos

10.

Soporte

Elaborar el plan de
gestion anual de recursos
humanos, teniendo en
cuenta los elementos de
contratacion.

Verificacion del
cumplimiento del plan
de RH.

Informe acerca del logro
de las metas.

Necesidades del personal

Fijar el procedimiento
para el proceso de
convocatoria.

Efectuar los tramites de
vinculacion del personal.

Desarrollar la evaluacion
de la funcion laboral.

Coordinar la gestion del
talento humano de las
unidades.

Competencias requeridas
por los funcionarios de
la empresa.

11. Talento Humano

12. Todos los procesos

de la organizacion

13. Programas de

mejoramiento

14. Oficina de gestion de

calidad

15. Planeacion

institucional

Verificacion del
cumplimiento del
plan de RH.

16.

17. Dirigir y administrar

el programa de
capacitacion del RH.

18.
19.
20.

Muebles y equipos
Certificaciones

Procedimiento
para la creacion de
capacitaciones.

21.

22.
23.
24.

25.

26.

27.
28.

29.
30.

31.

Evaluacion de
satisfaccion de
capacitacion
ejecutada.

Personal capacitado
Aplicativos

Personal de talento
humano

Instructivos de
afiliacion a la caja de
compensacion familiar
y ala ARL.

(Capacitaciones
realizadas/
capacitaciones
programadas) * 100

Decreto 1072 de 2015

Listado de asistencia a
capacitaciones

Auditorfa Interna

Contratistas y
funcionarios

Director de talento
Humano

Nota. Fuente: El autor

Usted debe completar el nuevo formato para la caracterizacion
de procesos, ubicando correctamente los componentes anteriormente
mencionados en las casillas correspondientes del formato mencionado.
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Tabla 5
Nuevo formato para caracterizacion de procesos

Tipo de proceso: SOPORTE

Proceso Responsable de proceso

Talento humano Director de talento humano

Objetivo del proceso

Coordinar la gestion del talento humano de las unidades

Proveedores Actividades/subprocesos Clientes
Materiales e -
. P Producto/servicios
insumos H
\Y%
A
Recursos Documentos Registros
Requisitos Indicadores Controles
Nota. Fuente: El autor basado en la Norma
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