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RESUMEN EJECUTIVO

En el presente trabajo de suficiencia profesional se presenta la implementacién de mejora de
un sistema de gestion de calidad basado en la normativa ISO 9001:2015 en la empresa
consultora CIIDEG S.A.C. de la ciudad de Lima Metropolitana, todo ello durante el afio
2020. La empresa en mencion se dedica a la asesoria y formacion altamente especializada
en servicios de salud, a fin de lograr organizaciones eficientes con sostenibilidad social y
financiera en dicho sector, por lo que un estandar alto del nivel de calidad es imprescindible
en las acciones a efectuar. A partir de ello, el objetivo principal del presente trabajo fue
determinar como la implementacion de la mejora de un sistema de gestidn de calidad basado
en la norma ISO 9001:2015 incide en el proceso de gestién documental.

Los objetivos especificos que guian el trabajo se desarrollan a través de efectuar un
diagnostico situacional del estado del sistema de gestion de la calidad en la empresa, luego
implementar la mejora del sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015
para evaluar el desempefio del proceso de gestion documental dada a la implementacion de
la mejora de un sistema de gestion de calidad y finalmente, determinar el beneficio
econdémico de la implementacion de la mejora. Dentro de capitulo | se indican la
introduccién al tema a modo de entender la realidad de la empresa e informacion importante
sobre ella. En el capitulo 11 se observa el marco tedrico de las variables en estudio, es decir,
un andlisis de los antecedentes del tema, la revision de las bases tedricas sobre la calidad y

la definicion de términos basicos para comprender a detalle la informacion mostrada

En el capitulo I11 se muestra la descripcion de la experiencia, en donde la problemética que
aborda el sistema de gestion de calidad, la formulacion de problemas de investigacion, la
justificacién para el desarrollo del trabajo asi como los objetivos. Luego se comenta el
desarrollo de la convivencia con los problemas de la empresa y se conoce el mecanismo
como fue posible efectuar todas las mejoras y cambios necesarios. Para el capitulo 1V se
presenta un resumen de los resultados a través de la medicion de indicadores de
identificacion de deficiencias, coordinacion de oportunidades de mejora, no conformidades
y desempefio de la gestion documentaria que permitiran el comentario de las conclusiones y
recomendaciones finales. Finalmente, en el anexo se menciona informacion complementaria

para comprender los cambios efectuados a modo de mejoras.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Antecedentes de la empresa

La empresa en andlisis se dedica a la asesoria y formacion altamente especializada en
servicios de salud, a fin de lograr organizaciones eficientes con sostenibilidad social y
financiera en dicho sector. En la siguiente tabla se mencionaran algunos de los datos mas

importantes sobre ella.

Tabla 1
Informacion de la empresa
Item Informacion
Nombre Centro de investigacion, innovacion, desarrollo y gestion
CIIDEG S.A.C.
RUC 20601091764
85124- Actividades médicas
Cliu 74145-Actividades de asesoramiento empresarial
75126- Regulacion de actividad de organismos.
Web https://ciideg.com/
e-mail informes.ciideg@gmail.com
Direccion: Av. 6 de Agosto N° 461 Interior 203 — Jesus Maria — Lima

Fuente: Elaboracién propia

Misién

Formacidn y asesoria altamente especializada, con un modelo innovador en la gestion de
servicios de salud (GEMSES), que permite organizaciones eficientes con sostenibilidad
social y financiera.

Vision

Ser una empresa innovadora lider en el desarrollo y creacién de modelos organizacionales

eficientes.

Pablo Zevallos, Danitza Diana Pag. 1
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Valores

e Integridad, valor que permite siempre hacer lo correcto dentro de las labores de
asesoria y consultoria, sin tratar de afectar al resto con las decisiones y acciones a fin

de mostrar entereza moral.

e Compromiso, la empresa se vincula siempre con las necesidades del cliente a modo
de comprender su situacion y buscar alternativas de cambio para un mejor

desempefio con innovacion.

e Perseverancia, al encontrar dificultades en el desarrollo de las actividades, la empresa
persiste en lograr un cambio significativo y positivo para alcanzar la mejora que

espera el cliente, a traves de mucho trabajo y esfuerzo.

e Excelencia, la calidad en el producto final es una de las caracteristicas de la empresa,

en tanto que siempre se da el maximo esfuerzo en los trabajos.

Organigrama

Gerente
General
Asesoria legal
| | 1 1 1 1 1
. Investigacion .
- L : : Asesoria y L Tecnologia de
Administracion Marketing Learning ? Cientificay .
| Consultoria Tecnologica la Informacion
Proceso de
=1 Finanzas I— Publicidad Des_lzfggrl]lt%del I— Aseores I— Producciény Campus Virtual
Contenido

Transferencia
RR.HH de Soporte
conocimiento

Gestién de
insumos y
materiales

Figura. 1 Organigrama de la empresa
Fuente: Elaboracion propia
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Servicios

La empresa cuenta con una linea amplia de servicios para la consultoria y asesoria en temas

de salud, todo ello se presenta a través de la siguiente tabla.

Tabla 2

Servicios de la empresa

Servicio Descripcion
Formacion y desarrollo de gestores en salud

Servicios de Desarrollo personal y empresarial

consultoria Formulacion, desarrollo y evaluacion de proyectos
Gestion y desarrollo de TIC's

Controly Data sobre COVID-19

automatizacion lud

de la gestion Recursos Humanos en Salu

Evaluacion Tecnoldgica en Salud: Uso de Protectores para la Prevencion
de las Ulceras por Presion

Plan para la vigilancia, prevencion y control de COVID-19 en el trabajo
Respuesta rapida y manejo de paciente con infeccion por COVID-19
Gestion moderna de los servicios de Salud

Fortalecimiento de las capacidades del conocimiento

Uso de herramientas digitales en el contexto COVID 19 para el trabajo
remoto

Ventilacion mecanica, capnografia y gases artesanales
Gestidn de dispositivos médicos
Gestidn de procesos en salud
Power BI (Basico)
Microsoft Excel (Basico)
Bizagui Modeler (Basico)
Brecha de personal (Curso intensivo)
Fuente: CIIDEG (2020)

Cursos
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CAPITULO II. MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes internacionales

En el escenario internacional, de acuerdo con Toapanta y Calvache (2020) en su
investigacion titulada “Aplicacion de la Norma ISO 9001:2015 en Instituciones de
Educacion Superior (IES)” como un articulo de investigacion para la revista Digital
Publisher en Ecuador; tuvo el objetivo principal de conocer la relacién que existe entre la
implementacién de los lineamientos de la norma ISO para lograr una mejora en el proceso
de gestion de instituciones educativas. En este sentido, el disefio de estas normas considera
las mejores practicas en distintos sectores, lo cual permite recolectar informacion importante
para su réplica, también se plantea un enfoque hacia la satisfaccion del cliente que permita
generar una ventaja competitiva en el mercado. Se cuenta con una metodologia de enfoque
mixto, es decir, cualitativo y cuantitativo, de tipo aplicado, de corte transversal y de disefio
descriptivo dado que explica los fenémenos para especificar sus propiedades. La técnica de
recoleccion de datos fue la encuesta, considerando una poblacion de 3770 involucrados con

una muestra de 180.

Los resultados determinaron que el 98.16% de los encuestados sefialan que existe una gran
oportunidad de mejora en la gestion de los procesos y el 70.55% ha escuchado de la norma
ISO 9001:2015 y de sus beneficios en la aplicacion. Desde otra perspectiva, el 62.55%
considera que dicha norma puede colaborar ampliamente en la gestion de procesos, el 23.8%
indica que puede ser util para el disefio de las politicas internas y el 12.7% en la
infraestructura, siendo estos los aspectos mas importantes. En una vision negativa del tema,
el 79.1% no conoce a una institucion del sector que cuenta con dicha certificacion. Ante
dicha informacién se concluye que la implementacion de la norma ISO 9001:2015 puede
traer grandes beneficios en la gestion de procesos, en tanto que ain no se ha dado un
tratamiento especial a la calidad y este es un mecanismo importante para fidelizar a los

clientes y lograr un posicionamiento importante en el mercado.

Pablo Zevallos, Danitza Diana Pag. 4



A

“ Implementacion de mejora del Sistema de Gestién de la calidad basado
en la normativa 1ISO 9001:2015 en una empresa consultora CIIDEG S.A.C
4 ES,'&ESE‘SQBNORTE Lima Metropolitana 2020

En el trabajo desarrollado por Salazar et al. (2019) denominado “Implementation of the
Quality Management System (1ISO 9001: 2015) in the Bodywork Industry”, como un articulo
de investigacion de la revista Journal of Information Systems Engineering & Management;
tuvo el objetivo principal de aplicar la normativa 1SO 9001:2015 para una mejora de los
procesos de gestion; para lograrlo, fue necesario analizar la situacion inicial e identificar los
puntos criticos que sean susceptibles a cambios, para luego aplicar la norma, adaptandose a
la realidad de la empresa y comparar los escenarios. La investigacion cuenta con una
metodologia de tipo cuantitativo, de caracter aplicado, de disefio preexperimental y de nivel
descriptivo. Los resultados muestran que la aplicacion fue posible a través del ciclo de
Deming o PHVA, en la planificacién se identificar los aspectos a mejorar, en el hacer se
comenta sobre el nivel de aplicacion de la norma, que estuvo cerca al 62.9%, en el verificar
se obtienen indicadores de desempefio de la calidad y en el actuar se previenen la ocurrencia
de no conformidades. De forma general, se concluye la existencia de un impacto positivo
por la implementacion, en tanto que los defectos del proceso se redujeron de 72% a 36%, en

promedio, por lo que se recomienda su extension a otras empresas del sector.

Para Fontalvo y De la Hoz (2018) en su investigacion llamada “Disefio e Implementacion
de un Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 9001:2015 en una Universidad Colombiana”,
para la revista Formacion Universitaria; tuvo el objetivo principal de implementar la
normativa 1SO 9001:2015 para una mejora en la gestién de proceso de la mencionada
institucion. Para alcanzar esta finalidad fue necesario el andlisis de la situacion inicial, la
identificacion de los puntos criticos y el planteamiento de cambios; todo ello enfocado en el
ciclo de mejora continua PHVA. EIl planteamiento es claro en un enfoque de calidad para
satisfacer a los clientes a través de la recoleccion de buenas précticas, lo que permite conocer
a fondo el mecanismo de funcionamiento del sector y los lineamientos para una adecuada
gestién de los procesos. Se cuenta con una metodologia de enfoque cuantitativo, de tipo
aplicado y de disefio descriptivo; la técnica empleada para la recoleccion de datos fue la

observacion directa a través de fichas.

Los resultados muestran el desarrollo del disefio de la implementacion, en tanto que la norma
ISO proporciona lineamientos generales que deben ajustarse a la necesidad y contexto de la
organizacion; a partir de ello se establece un marco Idgico de accion que se centra en el

control de operaciones, el liderazgo y compromiso, actividades de apoyo en recursos
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(humanos, infraestructura y economia) y la satisfaccion del cliente expresado en un sistema
de gestion de la calidad. Finalmente, se concluye que a partir de los lineamientos establecidos
se puede lograr un cambio en la gestion de procesos y un incremento en la calidad de los
servicios brindados, lo que permite responder a las exigencias del mercado en un enfoque de
éxito; por otro lado, es importante gestionar de forma efectiva el conocimiento de las buenas
practicas a modo de alinear los procesos a través de instructivos que desarrollen un panorama
de riesgo en la situacién inicial, ello contribuye en la consecucién de objetivos relacionadas

al direccionamiento estratégico que se desea lograr.

Segln Arribas y Martinez (2017) en su investigacion denominada “Analisis y valoracion de
la aplicacién de sistemas de gestion de la calidad 1SO 9001 y su incidencia en centros
educativos”, la finalidad fue evaluar el sistema de gestion de la calidad luego de la
implementacién de la normativa I1SO. La gestion de los procesos es un tema importante en
todo nivel de instituciones, puesto que se brindan lineamientos para lograr la satisfaccion de
los usuarios y una calidad adecuada, dado que se basa en el sistema de mejora continua o
ciclo PHVA. Se cuenta con una metodologia de tipo cuantitativo, aplicada y de nivel
descriptivo y de disefio no experimental; en tanto que la técnica empleada fue la encuesta,
siendo la poblacién y muestra de 47 involucrados en el tema. En los resultados se muestra
una confiabilidad alta del instrumento a través del alfa de Cronbach de 0.950; adicionalmente
se encuentran resultados muy positivos para el enfoque basado en procesos, la gestion de
documentacién y la evaluacion constante, todos ellos con una calificacién de bueno a muy
bueno. En el analisis correlacional, se determina una gran vinculacion de la aplicacion de la
norma ISO 9001: 2015 con la satisfaccion del usuario (r=0.679) y la solucion de no
conformidades (r=0.534). Por lo tanto, se concluye que la implementacion de la normativa
ISO impacta de forma positiva en la calidad y gestion de procesos a través de la mejora
continua; finalmente, se recomienda la creacidn de un sistema de fomento de la participacion

de la comunidad para mejorar los indicadores de calidad.

Para Roque, Guerra y Escobar (2016) en su trabajo titulado “Aplicacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad NC-ISO 9001 a la direccion del posgrado académico”, el objetivo
principal fue la implementacion de las normas ISO 9001:2015 para lograr una mejora de la
gestion de los procesos, lo que impacta directamente en la calidad percibida por los clientes.

En este sentido, es de especial interés mostrar como suceden los acontecimientos para
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adaptar los principios de la norma en la realidad de la institucion, en tanto que se deben
minimizar los riesgos que puedan atentar contra la disponibilidad de los servicios en un
contexto de cambio constante con el uso de la tecnologia. Es reconocida la excelencia y
eficiencia que proporciona la norma en base al liderazgo y la mejora continua de los
procesos, para ello es necesario contar con herramientas de gestion del desempefio. La
investigacion fue de tipo cuantitativo, de caracter aplicado y de nivel descriptivo, dado que
relata la forma en la cual se desarroll6 la implementacion. Entre las técnicas empleadas para
la recoleccion de datos se menciona la observacion directa, el analisis documental y el

trabajo de campo en equipo a través de fichas de observacion.

Los resultados muestran que la implementacion se dio a través de 5 fases, la gestion de
relaciones (clientes, proveedores, trabajadores y demas involucrados), la toma de decisiones
basado en la experiencia y buenas practicas, la mejora de los procesos con la eliminacion de
puntos criticos, la gestion del liderazgo con la participacion de todo el personal y el enfoque
al cliente, siendo este el elemento mas importante. Por otro lado, a través de las auditorias
internas y la revision constante por la direccion fue posible supervisar los cambios, por lo

que se observa una importante reduccion de las deficiencias en la gestion del proceso.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

En el escenario nacional, de acuerdo con Velarde (2020) en su trabajo llamado
“Implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la norma ISO 9001:2015
para una empresa de transporte de carga terrestre”, para alcanzar el titulo profesional de
Ingeniero Industrial por la Universidad de Lima; tuvo el objetivo principal de plantear un
disefio para la gestion de la calidad para aplicarlo en la realidad y lograr un cambio
importante en la gestion de procesos, en tanto que se desea reducir al minimo las deficiencias
encontradas para lograr la optima satisfaccion del cliente. Para alcanzar dicha finalidad se
requiere del analisis de las implicancias teoricas de la implementacion del 1SO 9001:2015 a
través del conocimiento de los estandares de calidad para evaluar la situacién inicial, luego
es necesario el diagndstico inicial de la empresa mediante la identificacion de sus puntos
criticos, para luego ejecutar los cambios y actividades correctivas disefiadas en base a la
norma. Se cuenta con una metodologia de tipo cuantitativo, de caracter aplicado y de nivel

descriptivo; las técnicas para la recoleccion de datos fueron la observacion directa, la cual

Pablo Zevallos, Danitza Diana Pag. 7



A

“ Implementacion de mejora del Sistema de Gestién de la calidad basado
en la normativa 1ISO 9001:2015 en una empresa consultora CIIDEG S.A.C
4 ES,'&ESE‘SQBNORTE Lima Metropolitana 2020

compromete al investigador con su realidad y el anlisis documental, en tanto que se reviso

a detalle la norma.

Dentro de los resultados se indica el disefio de la propuesta, asi como su ejecucién en la
compafia de analisis, donde se han elaborado nuevos diagramas, tablas de riesgos,
indicadores para la gestion, entre otros. En el escenario posterior a la implementacion se
menciona un alto nivel de satisfaccion de los clientes por el servicio en la gestion de
procesos, siendo de 99% en base a los resultados de la encuesta; por otro lado, las
deficiencias han sido minimas, en tanto que se tuvo un nivel de 4.1% de bultos devueltos en
los envios locales. A nivel interno, se presenta solo un 7% de tiempo improductivo en el
proceso de carga y el cumplimiento de reportes de acuerdo con la hoja de ruta es del 90%.
Ante dichos datos, se concluye que la implementacion de la mejora ha logrado los cambios
esperados, dado que la estandarizacion y la adecuada gestion de procesos permite un
desarrollo ordenado y controlado de las actividades; finalmente, se recomienda efectuar al

menos dos auditorias en el afio para mantener el buen nivel encontrado.

Segun Jamanca (2019) en su trabajo titulado “Disefio ¢ implementacion de un sistema de
gestién de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 aplicando herramientas lean en los
procesos comerciales de una organizacioén educativa”, para obtener el titulo profesional de
Ingenieria Industrial y Comercial por la Universidad ESAN; tuvo el objetivo principal de
elaborar un sistema de gestion de la calidad en base a la normativa 1SO para luego aplicarlo
y lograr un cambio en la gestidn de los procesos, complementando dicho enfoque con el uso
de herramientas Lean a fin de generar un alto valor agregado. En este sentido, fue importante
el empleo de una metodologia para la implementacion del 1SO 9001:2015 a fin de tener
lineamientos claves para desarrollar los cambios en la gestién de procesos, luego se
mostraron los beneficios que contiene la aplicacion y estandarizacion para finalmente,
efectuar una comparacion entre los escenarios previo y posterior, es decir, mostrar una
disminucion de los errores y la efectividad de los procesos. La investigacion cuenta con una
metodologia de tipo aplicado y cuantitativo, de nivel descriptivo y de disefio no

experimental, en tanto que la técnica para la recoleccion de datos fue la observacion directa.
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Los resultados muestran que la metodologia guia para la implementacion fue el ciclo de
Deming o PHVA para lograr la mejora continua, en donde se han desarrollado formatos y
fichas para la evolucién de los cumplimientos, asi como diagramas para el cambio de algunas
actividades. En el escenario posterior a la mejora se observa un nivel de satisfaccion de los
clientes sobre el proceso de gestion en la matricula del 90%, un seguimiento del 80% en la
recepcion de informacion académica en 6 semanas y un nivel de seguimiento a los proyectos
de mejora del 95%. Adicionalmente, la implementacion trae consigo beneficios econdmicos
a la empresa, en tanto que se ha calculado un indicador VAN de S/ 76,825 soles con una tasa
TIR del 28% en un escenario de 5 afios. Finalmente, se concluye que el sistema de gestion
de calidad en base a la norma ISO 9001:2015 posibilita cambios positivos en los procesos

para la generacion de valor, obteniendo un escenario mucho més eficiente y &gil.

Para Torres (2019) en su tesis denominada “Mejora del sistema de gestion de calidad a través
de laimplementacién de lanorma ISO 9001:2015 en la empresa de servicios Metal Mecanica
EMC SRL”, para optar por el titulo profesional de Ingeniero Industrial por la Universidad
de Nacional San Agustin, Arequipa; tuvo la finalidad de desarrollar una propuesta de mejora
en base a la norma ISO para su implementacion en busqueda de lograr un incremento en la
calidad de los servicios y la satisfaccion del cliente. Para alcanzar dicha finalidad fue
necesario el estudio de la situacion inicial que atraviesa la empresa a fin de identificar los
puntos criticos que no cuentan con un adecuado nivel de calidad, posterior a ello se evaltan
los procesos en base a un nivel de productividad para mejorarlos en base a la norma ISO
9001:2015, luego se desarrolla el disefio de los cambios necesarios con la revision tedrica de
la norma y se presenta ante la gerencia para efectuar su aplicacion. La metodologia de
investigacion pertenece al tipo cuantitativo y aplicado, de nivel explicativo, de tipo analitico
y descriptiva, de caracter retrospectivo, y de corte transversal. Para la recoleccién de datos
se emplea la técnica de la encuesta, considerando una poblacion y muestra de 40 personas,

ademas el analisis de los cambios se planted en un horizonte de 10 meses.

En el andlisis de los resultados se muestra la propuesta de mejora en base a formatos para la
gestién de calidad, el control de riesgos, un sistema de auditorias y nuevos diagramas para
la operacidn y procesos. Posterior a la implementacion, se observa un cambio importante en
el nivel de productividad, en tanto que en el escenario inicial se contaba con un indicador

del 77% y pasé a 95.1%, en tanto que ello se debe a una mejor implementacion del sistema
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de gestion de calidad en base a los lineamientos del 1ISO 9001:2015 que paso del 50% al
91% en el final de la evaluacion. En el analisis economico se observa que la norma trajo una
utilidad de S/ 157,601 soles dado un incremento de las ventas por la mejor gestion y
satisfaccion del cliente. Se concluye que la implementacion de la norma ISO permite una
mejora en la productividad, en el nivel de calidad de servicio, en la gestion de procesos y la
satisfaccion de los clientes; por lo tanto, se recomienda motivar de forma constante al

personal para mantener los cambios positivos.

Segun Chavarria (2018) en su investigacion llamada “Implementacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 en una empresa consultora
especializada en servicios de ingenieria”, para alcanzar el titulo profesional de Ingenieria
Industrial por la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima; tuvo el objetivo
principal de implementar un sistema de gestion de calidad para verificar la capacidad de
organizacion de los procesos en la empresa a fin de satisfacer a los clientes bajo el marco de
la norma 1SO 9001:2015. Para lograr este objetivo fue necesario analizar la situacion inicial
y los puntos criticos que afectan el nivel de calidad en la gestion de procesos, luego se
organizaron los procedimientos estratégicos para alinearlos con los objetivos de la empresa,
en tanto que se revisan las actividades de soporte y operativas; a partir de ello, se analizan
los riesgos y oportunidades de mejora a través de un planteamiento de prevencion y
finalmente, se verifica que el ciclo PHVA se desarrolle en los procesos estratégicos y
operativos de la empresa. La investigacion cuenta con una metodologia de tipo cuantitativa
y aplicado, de nivel descriptivo, de corte transversal y de disefio no experimental; las técnicas

para la recoleccion de datos fueron la observacion directa y el analisis documental.

Luego de la implementacion de la norma ISO 9001:2015, en los resultados se muestra que
en la empresa se cuenta con 8 procesos estratégicos, 15 operativos y 8 de soporte, en tanto
que en el analisis de riesgo se identificaron 15 oportunidades con 167 riesgos en los 31
procesos mencionados anteriormente. Con la aplicacion del ciclo PHVA se logra optimizar
el numero de horas trabajadas que paso de 244 en enero a 321 en junio. Ante ello, se concluye
que la aplicacion de la norma permite que la empresa se encuentre en condiciones para
proporcionar servicios de calidad y satisfacer los requisitos del cliente en base a la
organizacion de sus procesos y una adecuada gestion de riesgos; en este sentido, el ciclo de

mejora continua impulsa la ejecucion de mejoras en el corto plazo, lo que incrementa la
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productividad y el mejor empleo de la capacidad instalada. Finalmente, se recomienda
continuar con el seguimiento y control de las actividades para mantener el buen nivel

alcanzado a través de las auditorias.

De acuerdo con Garcia (2018) en su trabajo denominado “Implementacion y certificacion
del SGC bajo la norma 1SO 9001:2015 de las areas de talleres y laboratorios y centro de
documentacion y fondo editorial de la UC”, para optar por el titulo profesional de Ingeniero
Industrial por la Universidad Continental, Huancayo; tuvo la finalidad de mejorar la gestion
de los procesos en la mencionada institucion a través de la implementacion de un sistema de
gestién de la calidad basado en la normativa internacional 1ISO 9001:2015. En este sentido,
fue necesario la evaluacién de la situacion inicial a modo de conocer los puntos criticos que
deben ser mejorados con la alternativa de solucion; a partir de dicho anélisis se efectda el
disefio de la propuesta del sistema de gestion de la calidad para su posterior implementacion
y finalmente, se muestra el escenario final donde se alcanza un mejor cumplimiento de los
lineamientos 1SO, asi como una adecuada satisfaccion de los usuarios. Se cuenta con una
metodologia de tipo cuantitativo, de caracter aplicado y de nivel descriptivo; las técnicas
para la recoleccién de datos fueron la observacion directa, la cual compromete al

investigador con su realidad y el analisis documental.

Dentro de los resultados, se observa el planteamiento de la mejora en el sistema de gestion
de procesos a través del desarrollo de formatos y fichas que permiten tomar acciones
correctivas sobre las deficiencias encontradas; de forma complementaria, con un sistema de
auditorias es posible controlar los cambios para alinear los procesos con los objetivos. Los
indicadores de gestion de calidad mostraron un mejor desempefio con la implementacion del
ISO 9001:2015, mostrando un cambio de 92% a 96% en la calidad del servicio, de 94% a
96% en el cumplimiento de protocolos, de 90% a 95% en el uso de la infraestructura, entre
otros. Por otro lado, la satisfaccion de los usuarios docentes incrementd de forma
considerable, alcanzando un promedio de 90% en setiembre, superior al 85% del mes de
junio. Finalmente, se concluye que la implementacion alcanza una mejora en la gestion de
la calidad y genera una cultura de mejora continua, observando siempre las oportunidades

de mejora para reducir y prevenir los posibles fallos.
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2.2. Bases teoricas

Norma 1SO 9001:2015

De acuerdo con la Organizacion Internacional de Normalizacion (2015) la norma ISO
9001:2015 es un estandar de calidad internacional que administra y controla los sistemas de
gestion para asi lograr un mejor desempefio de las actividades con un enfoque basado en los
procesos. Se menciona que la adopcidn de un sistema de gestion de calidad es un factor clave
como objetivo estratégico de las instituciones y empresas, siendo un elemento diferenciador
en el mercado en donde se espera lograr la mayor satisfaccion del cliente a través de una
gestion adecuada de los procesos. Para Sanchez (2017) se desea proporcionar bases sélidas
para un desempefio global que proporcione el desarrollo sostenible; a partir de ello, se

establece la presencia de beneficios por su adopcién y se mencionan los siguientes:

Brindar productos o servicios de alta calidad que logren satisfacer las necesidades

del cliente, ademas de cumplir con los requerimientos legales necesarios.

e Proporciona oportunidades de mejora para incrementar la calidad y la satisfaccién de

los usuarios o clientes.

e Permite abordar los riesgos a modo de oportunidades de cambio, considerando el

contexto y los objetivos estratégicos.

e Permite el desarrollo de capacidades para demostrar la conformidad de requisitos

especificos sobre la gestion de calidad.

Para lograr los objetivos planteados como beneficios por la implementacion de la norma
ISO 9001:2015, se debe seguir ciertos pasos que se encuentran estructurados dentro de la
redaccion de la norma, es decir, dentro de los requisitos se muestra lineamientos de pasos a
seguir que se basan en el ciclo PHVA de la mejora continua para alcanzar de forma objetiva
y sostenible la calidad en la gestion de procesos. Para desarrollar de forma didactica dichos

puntos se muestra la siguiente figura.
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En la figura anterior se observa la estructura de la norma 1SO 9001:2015 en base al ciclo de
mejora continua PHVA. En primer lugar, se encuentran 4 capitulos relacionados al enfoque
de planear, el capitulo 4 sobre el contexto de la organizacion recoge lineamientos sobre la
comprension de la organizacion y su contexto, la comprension de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas, la determinacion del alcance del sistema de gestion de
calidad y la comprension global de dicho sistema. A partir de ello se plantea el capitulo 5
del liderazgo, donde se consideran puntos como el liderazgo y compromiso, la politica de la
empresa para la ejecucion de actividades y los roles, responsabilidades y autoridades
involucradas en el tema. El capitulo 6 comprende el punto de la planificacion, en donde se
detallan aspectos sobre las acciones para abordar los riesgos e identificarlos como
oportunidades de mejora y el punto sobre los objetivos y la planificacion necesaria para su
alcance. El capitulo 7 sobre el soporte comprende aspectos como el uso de recursos, el
desarrollo de las competencias, es decir, el nivel de calificacion y conocimiento del personal
de trabajo; la toma de conciencia por parte del equipo; la comunicacion y finalmente, la
informacion que debe estar documentada. Todos estos aspectos se explican a detalle en la
normay comprende el punto de planificar en el ciclo de Deming.

A continuacion, respecto al punto de hacer, se menciona al capitulo 8 sobre la operacion. En
este punto se encuentran los lineamientos sobre la planificacion y control operacional, los
requisitos basicos para la elaboracion de productos o servicios segun sea el caso, el disefio y
desarrollo de los productos o servicios de la empresa, una guia para el mejor control de los
procesos, productos y servicios que se suministran de forma externa, las implicancias para
la produccion y provision de un servicio de calidad, la liberacion de productos y servicios y

finalmente, el control de las salidas no conformes.

El tercer punto comenta sobre la actividad verificar, para lo cual se desarrolla el capitulo 9
sobre la evaluacion de desempefio. Para ello es preciso conocer las condiciones para un
correcto seguimiento, medicion analisis y evaluacion de los indicadores de gestion, los
sistemas de auditoria interna y la constante revision de los procesos por parte de la direccién.
Finalmente, para el punto actuar se cuenta con el capitulo 10 sobre la mejora donde se tocan
aspectos como las generalidades para la mejora, las no conformidades y las acciones

correctivas y el enfoque de mejora continua para un incremento de la calidad.
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Sistema de la gestion de la calidad

Para Cortés (2017) un sistema de gestion de la calidad hace referencia a un conjunto de
elementos que de forma articulada y ordenada permiten la adecuada organizacién entre los
procesos operativos que se desarrollan en la empresa y los lineamientos estratégicos u
objetivos, en otras palabras, indica la forma en cémo se desarrollaran las actividades para
lograr las metas planteadas a través de la interrelacion de los procesos. También se menciona
que ello implica una comprension del concepto de calidad para lograr un impacto positivo
en todos los niveles de la organizacion, en tanto que se debe adoptar un enfoque que permita
el desarrollo de una cultura de mejora continua en cada proceso. En este sentido, se han
desarrollado siete principios claves para alcanzar una correcta gestion de la calidad, ello se

muestra a través de la siguiente imagen.

Liderazgo

Gestioén de
las
relaciones

Compromiso

Principios

Toma de
decisiones
sobre
evidencia

Enfoque
de
procesos

Mejora
continua

Enfoque al
cliente

Figura. 3 Principios de la gestion de la calidad

Fuente: Cortés (2017), elaboracién propia

Como se observa en la figura anterior, se cuenta con sietes principios para la adecuada
gestién de la calidad en una organizacion, siendo cada uno de estos puntos importantes para

lograr la mejora continua y la explicacion de cada uno se muestra a continuacion.
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e Liderazgo: Hace referencia al nivel de influencia que tienes los lideres en cada grupo
para generar cambios significativos en las personas que lo rodean, es un aspecto clave
puesto que se emplea como motivacion constante para desarrollar un ambiente

idéneo para alcanzar las metas de la organizacion.

e Compromiso: Es el nivel de responsabilidad y vinculacion que poseen los
trabajadores con la mejora de la compafiia, en tanto que es un elemento importante
para el crecimiento y la creacion de un sistema de calidad para optimizar el uso de
recursos y mejorar el nivel de desempefio en los procesos. Por otro lado, genera un

buen ambiente de trabajo a través de la iniciativa y creatividad.

e Enfoque en procesos: Con dicho lineamiento se permite organizar las actividades y
separar aquellas que no generan valor, tratando de efectuar un procedimiento con
efectividad en su gestion. A su vez, permite interrelacionar los procesos y considerar

la secuencia de pasos para optimizar el desempefio.

e Enfoque al cliente: Se requiere de satisfacer a los usuarios del producto o servicio de
acuerdo a sus expectativas sobre la calidad, lo cual es un elemento diferenciador en
el mercado. Para ello es necesario un analisis de las necesidades y preferencias del

consumidor para proporcionar lo adecuado considerando la capacidad de la empresa.

e Mejora continua: Debe tratarse como un objetivo de la organizacion puesto que en
un mundo de constantes cambios se debe adecuar a las nuevas necesidades y
requerimiento con una mejor gestién de los procesos. En este sentido, es importante
el control y supervision de los alcances para reconocer las deficiencias como

oportunidades de mejora.

e Toma de decisiones sobre evidencia: Se indica que las decisiones deben ser en base
sobre hechos claros tales como indicadores, informes, resultados objetivos, entre

otros; ello permite transparentar las acciones para mejorar la satisfaccion.

e Gestion de las relaciones: Se debe tener buenas relaciones entre las partes
involucradas con los procesos a fin de que estos se desarrollen de forma adecuada

buscando la mejora en cada paso.
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De acuerdo con Oviedo (2019) la adopcion de un sistema de gestion de calidad trae consigo
muchos beneficios de acuerdo con los puntos mencionados; en este sentido, se muestra la

siguiente tabla:

Tabla 3

Beneficios de la implementacion de un sistema de gestion de la calidad.
Principio Beneficio
Enfoque al cliente Incremento del valor del cliente

Mayor satisfaccion del cliente
Fidelizacion del cliente
Enfoque de procesos Mejor imagen de la empresa
Aumento de la capacidad y esfuerzos
Confianza, coherencia, eficiencia y eficacia
Liderazgo Mejor coordinacion
Mejor comunicacion
Compromiso Atencion a los valores
Comprensién de objetivos
Participacion activa
Toma de decisiones Mejor evaluacion de desempefio
Capacidad de revisar y cuestionar cambios
Mejora Determinar causas raices
Uso del aprendizaje
Gestion de relaciones Mejor desempefio y organizacion
Gestion de la cadena de suministros

Creacién de valor

Fuente: Oviedo (2019), elaboracion propia

Se observa que existen grandes beneficios de acuerdo al principio en donde se enfoque, de
forma general se menciona la mayor satisfaccion del cliente asi como su fidelizacién, la
mejor imagen de la empresa por el aumento de la capacidad y esfuerzos para la gestion de
procesos; a nivel interno se proporciona una adecuada comunicacion y coordinacion, la
participacion activa, la atencion a los valores, hasta la creacion de valor y una mejor gestion

de la cadena de suministros.
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Calidad y mejora continua

De acuerdo con Deming (2018) el ciclo PHVA, también conocido como enfoque de mejora
continua, brinda lineamientos claves para la gestion de la calidad con miras hacia el éxito y
la satisfaccion de los clientes mediante 4 conceptos claves, a saber, planear, hacer, verificar
y actuar. Por otro lado, el ciclo contribuye de forma significativa a la ejecuciéon mucho mas
organizada de los procesos, en tanto que se requiere conocer los estandares de calidad que
esperan los clientes y se exigen en el mercado; a partir de ello se desea un desarrollo eficaz
de las acciones con una secuencia logica de accion que permita la revision y supervision

constante, dado que se cuenta con un alto nivel de compromiso.

En Cuatrecasas y Gonzales (2017) se menciona que la aplicacion de los lineamientos del
ciclo PHVA debe darse de forma sistematica y estructurada para lograr una adecuada
solucion de problemas, segun el contexto muchas veces se vuelve necesario iniciar el ciclo
nuevamente en el alcance de cambios significativos. De forma complementaria, se explican

cada uno de estos pasos de la siguiente manera:

e Planificar (Plan): Corresponde a la primera fase del ciclo donde se efectua el disefio
de la propuesta a partir de los objetivos sefialados como importantes por la direccién
de la empresa. Es vital conocer la situacion inicial a través de la recoleccion de datos

a fin de tener un panorama de las causas que generan deficiencias.

e Realizar (Do): El segundo paso consiste en poner en marcha los cambios disefiados
y capacitar al personal en los aspectos necesarios, es decir, lograr un adiestramiento

de la mano de obra para efectuar las mejoras propuestas.

e Comprobar (Check): El tercer punto corresponde a la verificacion y control de las
acciones implementadas a modo de controlar los cambios a partir de las mejoras. Se

plantea un analisis de los indicadores para conocer la variacion de la situacion.

e Actuar (Act): La ultima fase corresponde a las acciones correctivas que se tomen
para seguir considerando el enfoque de mejora, es decir, mediante la comparacion de
resultados se conocera si se logro el impacto deseado y a partir de ello se puede

proponer otro ciclo similar.
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Desde otra perspectiva, algunos de los parametros, segin Zapata (2016) para alcanzar cada

paso enfocado en la gestion de procesos se muestran a través de la siguiente figura.

(c Eliminar *Metas y objetivos\
deficiencias » Métodos y
*Acciones estrategias
preventivas «Formacion
«Estandarizacié

Actuar Planear

Verificar Hacer

* Analisis de hecho Ejecucidn de los

»Comparar trabajos
resultados Desarrollo de
+Evaluar indicadores competencias
\. J

Figura 4 Ciclo PHVA aplicado a la gestidn de procesos
Fuente: Zapata (2016)

En la figura anterior se observa algunos puntos importantes a considerar dentro del ciclo de
mejora continua y sus 4 pasos. En primer lugar, la actividad de planear consiste en el disefio
de metas y objetivos claves a alcanzar durante los procesos de gestion de la calidad, se debe
conocer la forma en como abordar estos temas a través de métodos y estrategias, siendo
claros en el nivel de formacion que se requiere. En segundo lugar, en el paso hacer, se efectla
el desarrollo de actividades y ejecucion de los trabajos operativos para lograr los cambios
esperados, este punto se refuerza con el alcance de competencias por parte del personal que
colabora en las acciones, dado que es necesario contar con un nivel de conocimiento técnico

sobre las mejoras.

A continuacion, se da paso al punto verificar, en donde se realiza un analisis de los hechos,
se comparan resultados y se evaltan los indicadores a modo de conocer si se ha logrado el

nivel esperado en la mejora de la gestion de la calidad. Finalmente, en el paso actuar se toma
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en cuenta la estandarizacion de procesos, el desempefio de las acciones preventivas y la
completa eliminacion de deficiencias; en caso no haber alcanzado las metas, se inicia
nuevamente con el ciclo y se disefian estrategias para lograr un cambio a partir de las buenas

practicas y la experiencia.

Por otro lado, en Cafiedo (2017) se plantea que el ciclo de mejora continua permite el disefio
de acciones para la gestion del control y auditorias, tanto de caracter interno y externo para
lograr una adecuada gestion de la calidad, siendo la supervision un aspecto central para
obtener mejoras en el largo plazo. A modo de comparacion entre las supervisiones y

controles se muestra la siguiente tabla.

Tabla 4

Planificacion de la supervision en el ciclo PHVA.

Gestion interna Satisfaccion del cliente

Obtener la conformidad en la calidad Tener responsables sobre la calidad del

del producto o servicio producto a fin de dar respuesta a reclamos
Verificar el cumplimiento de Considerar herramientas para la medicion de
estandares sobre el procedimiento la satisfaccion del cliente

aplicado

Detectar posibles problemas antes de su Disefio de cuestionarios para la gestion de la

ocurrencia calidad a nivel externo
Disponer de medidas eficaces ante la Informar correctamente al cliente sobre las
ocurrencia de deficiencias implicancias de aceptar el producto o servicio

Controlar el compromiso por parte del ~ Recibir conformidad del cliente por el servicio

equipo de trabajo brindado.

Fuente: Cafiedo (2017), elaboracion propia

Acciones correctivas 1SO 9001:2015

Para Montafio (2016) uno de los puntos méas importantes en la gestion de la calidad por parte
de la normativa ISO 9001:2015 es la toma de acciones correctivas para lograr un cambio
significativo en la realidad inicial de analisis, en tanto que se requiere de un sistema ordenado

para eliminar las causas que generan deficiencias en la gestion de procesos y se debe prevenir
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la recurrencia frecuente de dichos problemas. La presencia de no conformidades es un tema
recurrente en todo tipo de gestion, por lo que adoptar medidas correctivas como enfoque
permite solucionar dichos inconvenientes de forma répida. Algunos de los aspectos donde

puede ser Util este tipo de analisis se mencionan a continuacion:

e Revision de quejas y no conformidades de clientes, para ello se debe definir de forma
clara qué significa una queja o no conformidad y cuando aplica el reclamo por este
tipo de concepto, es decir, cuando podemos afirmar que la empresa no ha cumplido

con sus obligaciones.

e Determinar causas de deficiencias, en este punto se aporte un analisis profundo sobre
las causas que han determinado la aparicion de problemas, llegar hasta la raiz para

plantear modificaciones en el proceso a fin de lograr la mejora continua.

e Adoptar acciones para que las no conformidades no vuelvan a suceder, es decir, se
requiere de actividades que permitan un cambio real y significativo para asegurar
que las deficiencias no aparezcan nuevamente; por lo tanto, un enfoque de

supervision continua colabora en gran manera con este punto.

e Implementar acciones para eliminar no conformidades, a modo de registrar los datos

obtenidos por los cambios realizados

e Reuvision de la eficacia de las mejoras efectuadas, ello es posible a través de la
verificacién constante de los resultados, evaluacion de indicadores y realizar

cambios hasta que se eliminen las deficiencias.

Por otro lado, de acuerdo con Montafio (2016) en busqueda de lograr la eficiencia en las
acciones correctivas para la mejora en la gestion de los procesos, se toma en cuenta el método

de 8D u 8 disciplinas, el cual se explica de forma didactica en la siguiente figura.
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Figura 5 Método 8D aplicado a la gestién de procesos
Fuente: Montafio (2016)

En la figura anterior, se observa la secuencia de acciones del método 8D aplicado hacia la
gestion de procesos para una mejora de la calidad, cabe resaltar que dichos lineamientos se
encuentran dentro del enfoque del ciclo PHVA como parte de la mejora continua; en este
sentido, se inicial con la preparacién del equipo, es decir, contar un grupo de trabajo
comprometido y capacitado para efectuar los cambios necesarios. El segundo punto se
relaciona con la descripcion del problema, en donde se caracterizan las deficiencias, se
comentan sobre las implicancias y la gravedad del tema sobre el proceso operativo de la
compafiia; luego de ello se procede con la contencion del problema a modo de detener la

accion deficiente o inconveniente para que no ocurran mas pérdidas e insatisfacciones.

El cuarto paso implica la identificacidn de la causa raiz, en donde se investiga sobre codmo
sucede el hecho y porque se da de cierta forma, la idea principal es llegar hasta el fondo del
asunto y conocer el origen de la problematica. A partir de ello, se plantea el desarrollo de

acciones preventivas para lograr un cambio y se continda con su implementacion. Cuando
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se ha logrado solucionar los inconvenientes y gestionar los problemas de forma adecuada,
se pasa con la prevencion de su recurrencia, en otras palabras, se deben enfocar las acciones
para que dicha situacion no suceda de forma frecuente o mejor aun, no vuelva a pasar el
inconveniente. Finalmente, cuando se han alcanzado los puntos anteriores, se reconoce al
equipo por su adecuada labor a fin de garantizar la permanencia de la mano de obra calificada

y comprometida con un enfoque de calidad total en la gestion de procesos.

Proceso de gestion documental

De acuerdo con Prado (2017) la gestion hace referencia a la virtud para organizar de forma
adecuada el uso de los recursos de la organizacion a modo de lograr los objetivos deseados
con un éptimo nivel de calidad. En otras palabras, la gestion es el ejercicio de las actividades
que periten administrar los procesos, lo cual incluye la disposicién de los recursos, el uso de
la infraestructura y la coordinacion de actividades; a partir de ello, se debe tener buenas
relaciones con los trabajadores para una motivacion constante que permita alcanzar los
objetivos estratégico en busqueda de una mejora. La gestion documental es una disciplina
que colabora en la administracion de las actividades para identificar de forma constante los
aspectos a mejorar en la administracion de documentos a través de la representacion clara
de cada paso en la planificacion. Mediante actividades de control y supervision se logra un
producto o servicio con calidad que satisface las necesidades del cliente y crea su confianza
a modo de fidelizarlo con la organizacién. En este sentido, uno de los alcances claves de los
procesos de gestion es la mejora de la productividad para emplear de forma adecuada los
recursos y cumplir con las metas trazadas por parte de la directiva a través de las actividades

que agregan valor.

De acuerdo con la norma ISO 9001 (2015) los procesos son todas aquellas actividades que
se encuentran relacionadas entre si de forma organizada para obtener un producto o servicio
que logre satisfacer las necesidades del cliente con un adecuado nivel de calidad. A partir de
ello, sin importar el giro del negocio o las actividades que se desarrollen, se debe buscar el
cumplimiento de requisitos o especificaciones del producto para aportar valor al producto

final; para graficar dicho escenario se muestra la siguiente figura.
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Figura 6 Esquema de procesos de gestion documental
Fuente: 1SO 9001 (2015), elaboracion propia

En la figura anterior se observa un esquema sobre la secuencia de procesos de la gestion
documental; en primer lugar, se cuenta con la administracion de las fuentes de ingreso de los
recursos, en donde se consideran todos los procesos relacionados con la gestion de
proveedores o encargados del aprovisionamiento. Posterior a ello, se da el paso del ingreso
de los recursos a la organizacion, en este punto se debe tener en claro la informacion precisa
sobre los recursos recibidos, es decir, los manuales, parametros de calidad, estandares,
normas de funcionamiento, entre otros; de forma complementaria, se debe efectuar una
correcta recepcion de la mercaderia para no generarles dafio. Dentro de la empresa los que
se dan distintas actividades que deben seguir procedimientos de calidad para la
transformacion de los recursos y el control de su calidad. Luego de la produccion se da la
salida de los productos o servicios a través de una gestion de entrega adecuada para

finalmente, tener una medicion de la satisfaccion a modo de conocer la efectividad.
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2.3. Definicion de términos basicos

Abastecer: Actividad de proveer a una persona o entidad comercial de los productos, bienes

0 servicios que requiera para satisfacer sus necesidades. (Flamarique, 2017, p.257)

Accion correctiva: Actividad que permite corregir los errores a causa de no conformidades
o0 cualquier situacion indeseable en el bien o servicio dado al cliente; es necesario impedir

su repeticion a través de las correcciones. (Gonzales, 2017, p.124)

Actividad que no agrega valor: Se refiere a la operacién que genera un costo y ademas
emplea tiempo, pero no logra retribuir dicho gasto en el valor final del producto o proceso
(Socconini, 2019, p.299)

AMEF: Es la técnica que permite evaluar la fiabilidad de los fallos a través del analisis de
modo en como suceden cada una de ellas y las posibles consecuencias que pueden ocasionar.
(Socconini, 2019, p.299)

Calidad: Se refiere a la aplicacién de requisitos y demas especificaciones para controlar las
especificaciones técnicas del bien o servicio para lograr una adecuada satisfaccion del
cliente. (Gonzales, 2017, p.124)

Cliente: Persona o entidad comercial a quien se le brinda un servicio o vende un producto.
(Flamarique, 2017, p.260)

Control de calidad: Es el empleo de todas aquellas técnicas y herramientas para supervisar
las actividades operativas a fin de cumplir con los requisitos de calidad para los bienes o
servicios producidos por la empresa. (Gonzales, 2017, p.124)

Demanda: Hace referencia a la solicitud o pedido por parte del cliente dentro de un periodo

determinado de un servicio o bien que proporciona la empresa. (Flamarique, 2017, p.261)

Devolucion: Actividad de retornar un bien o servicio por parte del cliente debido a

inconvenientes o fallas en la calidad (Flamarique, 2017, p.261)
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Gestion de calidad: Hace referencia al conjunto de actividades coordinadas y ordenadas para
la direccion y control de una organizacion, a fin de que se cumplan los estandares de calidad

requeridos por el cliente. (Gonzales, 2017, p.125)

Gestion documental: Es el sistema de procesos para la administracion de los flujos de
documentos a través de métodos eficientes y productivos con la automatizacion de funciones

en el ingreso y salida de formatos con el empleo de normas técnicas. (Arenal, 2018, p.92)

Infraestructura: Menciona el conjunto de elementos fisicos que conforman las instalaciones
de la empresa, asi como los servicios necesarios para el funcionamiento. (Flamarique, 2017,
p.264)

ISO: Siglas en ingles que hacen mencidn a la Organizacion Internacional de Normalizacion,
la cual es un sistema internacional que proporciona lineamientos para la gestion de calidad

en distintos procesos. (Gonzales, 2017, p.125)

Mejora continua: Es un proceso de cambios positivos de forma sistematizada de los
procesos, productos, servicios y similares que permite mejorar la situacion inicial con el

compromiso de los trabajadores y la gerencia. (Socconini, 2019, p.301)

Mision: Hace referencia a los objetivos y razdn de ser de una organizacién o empresa, en

tanto que se desea alcanzarlo mediante el trabajo y la mejora. (Socconini, 2019, p.301)

Planes de calidad: Son todos aquellos documentos, informes o directivas que permiten
direccionar los procedimientos para una mejora calidad de los mismos, indican cuando y

coémo desarrollar actividades especificas. (Gonzales, 2017, p.126)

Proceso: Hace mencion a las actividades ordenadas y relacionadas para el desarrollo de un
bien o servicio a fin de transformar los recursos iniciales a través del valor afadido.
(Gonzales, 2017, p.126)
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Productividad: Indicador que hace referencia a la relacion entre la cantidad de bienes
producidos o servicios proporcionados respecto al empleo de los recursos necesarios para

obtenerlos. (Flamarique, 2017, p.269)

Proveedor: Menciona a la persona fisica o entidad comercial (empresa) que proporciona de
bienes y servicios necesarios para las operaciones de la empresa. (Flamarique, 2017, p.269)
Reclamo: Es la presentacion de una no conformidad del cliente dado que no se han cumplido
con los estandares de calidad o cierto requisito especificado al momento de la compra, en

tanto que dicho error no fue percibido por la empresa. (Gonzales, 2017, p.126)

Restriccion: Es todo aquel impedimento en una estacion de trabajo que limita la capacidad
del sistema y no permite la continuidad de las operaciones. (Socconini, 2019, p.303)

Valor agregado: Se refiere a cualquier actividad que logre modificar el producto o servicio
final para satisfacer al cliente y le atribuya un valor adicional a la inicial. (Socconini, 2019,
p.305)

Valores: Son las creencias de una compariia para el desarrollo de sus actividades, es decir,
son los principios en los cuales basa su accionar para satisfacer al cliente y lograr sus metas
u objetivos estratégicos. (Socconini, 2019, p.305)
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CAPITULO 1Il. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

3.0 Descripcién de experiencia profesional

El presente trabajo de Suficiencia Profesional fue desarrollado en la empresa de Consultoria
de Centro de Investigacion, Innovacion, desarrollo y Gestion — CIIDEG, desde el afio 2018
desempenandome dentro de la empresa como “Asistente de Procesos”, la funcion que
cumplia era levantar todos los procesos de las empresas de los clientes, como vera nos

asignaban diversas empresas dependiendo la demanda de la consultoria.

Es asi que el afio 2019 me asciende como “Analista de Procesos” y el apoyo al Gerente
General en la Administracion de la Consultoria, asi como Producto a mi experiencia
profesional pude detectar los problemas que estaban relacionados con la proceso de Gestion
de la consultoria, situacién causada principalmente por la forma de trabajo empirico
tradicional que realizdbamos donde no contdbamos con procedimientos, procesos, objetivos
institucionales, indicadores, politica, etc. Lo que origino desperfectos, baja calidad, tiempo

muertos, perdidas de materiales, reprocesos, desorden del area y desmotivacion del personal.

De no cambiar esta situacion a mediano plazo la consultora estaria pasando las siguientes
consecuencias: Insatisfaccion de los clientes, perdidas de proveedores, fuga de personal
competente e indispensable, baja productividad, incumplimiento de la fecha de entrega de

sus informes, perdidas de clientes, imagen general de la ineficiencia de la consultoria.

Es asi que como respuesta a la situacion ya antes mencionada, se propone implementar una
Metodologia de Calidad basado en la Norma de 1SO 9001:2015, en la Consultoria CIIDEG
S.A.C, que nos permita estandarizar procesos, definir los objetivos claros de gestion, cumplir
con los indicadores propuestos, crear un cultura de mejoramiento continuo al personal,

mejorar la imagen de consultoria y satisfacer a nuestros clientes.

En consecuencia lo propuesto el afio 2020 el Gerente General me nombra como
“Coordinadora de la Implementacion de la ISO 9001: 20157, por la experiencia y los

conocimientos adquiridos en mi formacion profesional.
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Mi funciones como coordinadora para cumplir con Implementacion de la ISO 9001:2015 ,
fue empezar con un diagnostico situacional del sistema de Gestion de Calidad en base a los
requisitos de la Norma , en base a los resultados del diagnéstico se plasmé un Plan de trabajo
con su cronograma del Gantt donde se plasmo todos los requisitos de la norma, es asi que se
comenzo definiendo el alcance que tienen que estar alineados a la Politica y los objetivos ,
seguidamente se definid el contexto de la organizacion en una matriz de FODA, las partes
interesadas, el mapeo de procesos y definir caracterizacion de cada proceso y elaboracion de
los procedimiento con los respectivos duefios de proceso , asi mismo se trabajo la matriz de
riesgo y la elaboracion de los Plan de accidn, como parte del seguimiento , evaluacion y
mejora se realiz6 en el proceso de Gestion documentaria y la informacion fue presentada

mensual al Gerente General.
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3.1. Determinacion del problema

3.1.1. Descripcion de la realidad problemética

Realidad Problematica Internacional

A nivel internacional se muestra la vinculacion entre los sistemas de gestion de la calidad y
la normativa 1SO 9001:2015, tal como es el caso de Alzate, Ramirez y Bedoya (2019) a
través de su implementacion en una empresa de Argentina. Se menciona que la dinamica del
crecimiento debe ir de la mano con una adecuada administracion de la calidad para lograr la
satisfaccion de sus clientes y el nivel estandarizado de sus procesos de gestion, por lo que el
desarrollo extensivo de herramientas permite alcanzar ventajas para diferenciarse en el
mercado. A partir de una gestion de los procesos internos, considerando como base la
normativa internacional 1SO 9001:2015, se puede brindar un mejor nivel de calidad, por ello
es necesario el analisis del contexto y la situacién inicial y ejecutar un modelo por etapas
con la participacion de todo el personal que debe comprender la importancia de la calidad
en un proceso integrado. Cabe resaltar que el cumplimiento de los alcances de la norma ISO
es adaptable a todo tipo de empresas puesto que sus lineamientos son generales, se apoyan

en la mejora continua y su implementacién ha dado éxito a nivel mundial.

En la misma linea, de acuerdo con Cruz, Lépez y Ruiz (2017), la implementacion de la
norma ISO 9001:2015 ha dado buenos resultados en Colombia, donde se observaron
deficiencias en la gestién de la calidad y en los procesos, para lo cual se toma un enfoque de
mejora continua como mecanismo de solucion. En el anélisis de ingenieria se observa la
presencia de herramientas para la gestion de calidad como un modelo para el control de los
procesos, empleando también la estadistica y matematica para evaluar los indicadores. Otras
de las ventajas que proporciona la norma es la importante reduccion de costos, dado que
ordena el proceso de forma que se pueda evaluar las actividades; luego reduce los tiempos y
sobre todo, garantiza el éxito de sostenibilidad en el largo plazo de las operaciones, en tanto

que se incluye una especial atencion al cliente, el compromiso de la gerencia y la motivacion.
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Para Alzate (2017) la norma 1SO 9001:2015 es una herramienta que permite una mejor
gestidn de los procesos para alcanzar la calidad total y su éxito se ha evidenciado en empresas
de todos los paises dado que su aplicacién es adaptable a todo contexto. Un enfoque de
mejora continua genera una evolucion en cadena para el mercado, en tanto que si una
empresa logra diferenciarse por su alto nivel de calidad, las demas tienden a imitarla, siendo
entonces el gran ganador el cliente. La revision constante de las experiencias positivas en
todos los paises ha logrado que esta norma se adapte a los cambios vertiginosos del proceso
de produccion y a las nuevas exigencias de los servicios; es por ello que cada cierto tiempo
se emite una version actualizada del formato ISO 9001, donde se precisan cambios,
aclaraciones y precisiones claves para mejorar el mercado. En la dltima versién se observan
implicancias para el cambio tecnolégico, el crecimiento de las empresas, la globalizacion y

las mejores précticas internacionales para la integracion de los sistemas.

Adicionalmente, en Duque (2017) se resalta la importancia de un sistema integrado para la
gestion de procesos a fin de lograr un estandar internacional del nivel de calidad; ante ello
se decide orientar las acciones bajo la normativa 1SO 9001:2015. El constante y rapido
crecimiento de algunas empresas en Latinoamérica, producto de la apertura de los mercados,
ha evidenciado falencias en la gestion interna de los procesos organizacionales, es decir, la
ausencia de un enfoque para la calidad total; es por ello que muchas veces se observan
deficiencias en la gestion con proveedores, clientes, accionistas, entre otros. Para lograr un
cambio significativo, se recomienda implementar los lineamientos de la norma ISO 9001 a
fin de aprovechar las experiencias de éxito y tener una ventaja competitiva que proporcione
el éxito nacional y asegure la permanencia en el mercado internacional. La base de las
mejoras debe ser el ciclo de mejora continua (PHVA), en tanto que proporciona una revision

constante y estructurada en sus pasos planear, hacer, verificar y actuar.

Realidad Problematica Nacional

En el escenario nacional, de acuerdo con Delgado y Vallejos (2020) los sistemas de calidad
basados en la norma ISO 9001:2015 permiten que los organismos de gestion supervisen y
controlen de forma eficiente los procesos y operaciones para brindar un alto nivel a sus
clientes. En base a la mejora continua es posible disefiar mecanismos que favorezcan al

cambio, implementando politicas de gestion, favorecer la innovacion y proporcionar un
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asesoramiento a modo de capacitacion para luego pasar por un proceso de autoevaluacion y
observar el impacto. Por otro lado, para asegurar la calidad total en los procesos, se debe
tener un estandar fundamental para ser cumplido con la finalidad de lograr la excelencia; es
en este punto donde el 1SO 9001 colabora con una vision integrada del enfoque de las

mejoras a considerar y adaptar de acuerdo con cada realidad.

Por otro lado, sobre la gestion de procesos, en Huapaya (2019) se menciona que este factor
no puede desarrollarse de forma adecuada si no se cuenta con la participacion de todos los
involucrados en el tema. En este sentido, el liderazgo es un factor importante pues recoge
las mejores experiencias y permite el aprendizaje organizacional para alcanzar la mejora
continua; para este objetivo se han disefiado lineamientos como la norma ISO 9001:2015
que brindar una vision de excelencia a través de modelos estratégicos que se basan en la
necesidad de la evolucion y satisfaccion del cliente. Ante ello, se plantea un sistema de

evaluacion que permita conocer el nivel de desempefio de forma constante.

En Benzaquen (2018) se muestra que existen una influencia directa entre la aplicacion de la
norma 1SO 9001:2015 y la mejora del sistema de gestion de calidad en las empresas
peruanas, en tanto que se ha logrado desarrollar 9 factores de éxito que han permitido
optimizar el proceso de gestion. Se comenta que el decédlogo de la calidad se encuentra
conformado por un enfoque hacia el cliente, considerando los procesos de aprendizaje y el
liderazgo de la gerencia se logra la innovacion como paradigma a traves del disefio de nuevas
estrategias para la calidad; ante ello, se deben adecuar los procesos actuales a fin de tener

productos o servicios disponibles y de alta confiabilidad.

De forma similar, para Lizarzaburu (2016) la normativa 1SO 9001:2015 trae grandes
beneficios en su implementacion sobre empresas en el Per(, en tanto que nuestro pais alcanza
uno de los indices mas bajos en la gestion de la calidad, lo cual se refleja en un 0.071% de
empresas que cuentan con una certificacion 1SO. Gracias al comercio internacional y la
apertura de los mercados, se cuenta con intercambio de productos a través de negociaciones,
ello implica estandarizar los procesos y lograr un nivel competitivo para satisfacer las

demandas del mercado mundial.
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En este sentido, se debe recoger la capacidad de las empresas para generar valor, contando

con personal capacitado y comprometido con el ciclo de mejora continua para lograr cambios
en el largo plazo. El enfoque de calidad esta orientado a la satisfaccion de las expectativas,
por lo que se debe promover la organizacion estructurada con el empleo de los recursos

disponibles con liderazgo, relaciones beneficiosas y la eficiencia de los procesos.

Realidad Problematica Local

En el escenario local, a través de la observacion directa del investigador se muestran algunas
deficiencias que deben ser solucionadas para mejorar la situacion inicial de la empresa; a
partir de la interaccion del investigador con el medio que lo rodea es posible conectarse con
la problematica, algunos ejemplos de los inconvenientes encontrados se presentan en las

siguientes imagenes:

Figura 7 Falta de procesos estandarizados

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la figura anterior, es posible notar que existe gran cantidad de
documentos en el piso o en los anaqueles que no estan siendo gestionados en el proceso que
les corresponde, en tanto que es informacion util para el desarrollo de las actividades en la
compafiia. En este sentido, es claro notar que no existe una falta de procesos estandarizados
que guie el proceso de gestion documental hacia un adecuado nivel de calidad, lo cual se
refleja en la lentitud de los tramites y la inconformidad de los clientes en base a los retrasos

en sus entregas.
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Figura 8 Ausencia de personal en el &rea de trabajo

Fuente: Elaboracién propia

Si bien es cierto que se cuenta con equipos adecuados para el trabajo, muchas veces en el
desarrollo de las actividades es posible observar que el personal no se encuentra en su punto
de trabajo, lo cual evidentemente retrasa los tiempos de la gestion de documentos o el tramite

administrativo que se debe seguir para cumplir con los requisitos del proceso.

Desempefio del proceso de gestion documentaria
(Previo)

78.0%

76.0%

74.0%

72.0%

70.0%

68.0% 68.0%
66.0%
64.0%

62.0%
Ene Feb Mar Abr May Jun

Figura 9 Ausencia de metodologia para la gestion de calidad

Fuente: Elaboracion propia

En la tendencia de los Gltimos meses es posible observar un decreciente desempefio de la

gestion documental en tanto que el nimero de documentos aprobados sobre el total de
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generados por el departamento de investigacion no alcanza una paridad cercana al 100%,

sino que cada vez cae, llegando hasta el 68% de desempefio, es decir, existe un alto retraso
respecto a toda la documentacién que se genera respecto a la que se aprueba para la entrega
al cliente final. Ello expresa la falta de una metodologia para la gestion de la calidad.

1020

Figura 10 Poco empleo de tecnologia en el trabajo

Fuente: Elaboracién propia

Es posible notar que muchos aspectos para la planificacion del trabajo y la organizacién de
las labores no cuentan con el apoyo del empleo de tecnologia adecuada, en tanto que se
considera aun un seguimiento a través de paledgrafos o elementos manuales que no permiten

seguir en tiempo real el desarrollo de las actividades.

Figura 11 Desorden en el area de trabajo

Fuente: Elaboracion propia
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Como se observa en la figura anterior, dentro del ambiente de las operaciones existe un
desorden ante la falta de gestion en la documentacién, es decir, es evidente la falta de una
metodologia para el tratamiento de los formularios y una administracion en el area que

permita facilitar el proceso de tramite.

Liderazgo

40%
35% 36%

30%

25%
20%
15%
10%

5%

0%
Ene Feb Mar Abr May Jun

Figura 12 Falta de compromiso por la gerencia
Fuente: Elaboracion propia

Un factor observado es la falta de compromiso por la gerencia expresada a través del
indicador de liderazgo, es decir, si bien es cierto que el personal a cargo cuenta con las
capacidades técnicas para lograr un adecuado desempefio de las investigaciones en la
consultora, no cuenta con el liderazgo para dirigir a un grupo de personas amplio, lo cual es

un factor clave para lograr el éxito y la calidad.
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3.1.2. Justificacion

Justificacion Teorica

Para Naupas, Palacios, Valdivia y Romero (2018), la justificacion tedrica se da ante la
“importancia que tiene la investigacion de un problema en el desarrollo de una teoria
cientifica. (...) hacer un balance o estado de la cuestion del problema, explicar si va servir
para refutar resultados en debate o ampliar un modelo teorico” (p.172). En el presente trabajo
se efectuara una revision tedrica de las implicancias necesarias para la implementacion de la
norma ISO, en tanto que con dicho analisis sera posible tener un sustento para las mejoras;

es por ello que se cuenta con una justificacion teorica.

Justificacion Préactica

De acuerdo con Valderrama (2019), la justificacion préctica “responde a la pregunta: ;el
resultado de la investigacién ayudara a solucionar los problemas de una empresa? De igual
manera, responde a la pregunta: ¢;el resultado de la investigacion serd una solucion (...) que
permitird mejorar la situacion actual?” (p.141). En este sentido, en la presente investigacion
se desea lograr una mejora en el sistema de gestion de la calidad a través de la
implementacion del enfoque 1SO, dado que se encontraron deficiencias en estos temas en la

realidad actual; por lo tanto, se cuenta con una justificacion practica.

Justificacion Econdmica

En palabras de Hernandez y Mendoza (2018) “la viabilidad es un elemento que también se
valora y se pondera segun el tiempo, los recursos y las capacidades ¢es posible llevar a cabo
el estudio? ;Tengo o tenemos los recursos para hacerlo?” (p.396). Las actividades de la
empresa conllevan a un beneficio econdmico al final de cada periodo, lo cual es de gran
interés para los accionistas; ante ello, es posible afirmar que el sistema de gestion de calidad
en base a la norma ISO permite la reduccion de costos y la mejora en la imagen de la
compafiia, lo cual trae como consecuencia el incremento de la utilidad, por lo que se cuenta

con una justificacion econdmica para la investigacion.
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Justificacion Social

Segun Silvestre y Huaman (2019) Ia justificacion social “se refiere a la utilidad, beneficios
y la importancia que tendra los resultados de la investigacion para la sociedad o el &mbito
sociografico donde se realiza. Responde a la pregunta ;Qué alcance social tiene?” (p.172).
La gestion de la calidad implica una satisfaccion de los clientes de la consultora, en tanto
que se desea brindar un mejor servicio y la mejora de una empresa motiva al cambio
secuencial de otras compafiias en el mercado, por lo que se muestra una justificacién social

para la investigacion.
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3.1.3. Formulacion del problema

Problema General

¢Como laimplementacidn de la mejora de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 incide
en el proceso de gestion documental de la empresa consultora CIIDEG de Lima

Metropolitana?

Problemas Especificos

¢En qué estado se encuentra la gestién documental en la empresa consultora CIIDEG previa
a la implementacion de la mejora del SGC basado en la norma ISO 9001:2015?

¢De qué manera se implementa la mejora del SGC basado en la norma ISO 9001:2015 en la

gestion documental de la empresa consultora CIIDEG de Lima Metropolitana?

¢Como se desempefia el proceso de gestion documental posterior a la implementacién de la
mejora de un SGC basado en la norma 1SO 9001:2015 de la empresa consultora CIIDEG de
Lima Metropolitana?

¢ Cual sera el beneficio econdmico de la implementacion de la mejora de un SGC basado en
la norma 1SO 9001:2015 en el proceso de gestion documental de la empresa consultora
CIIDEG de Lima Metropolitana?
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3.1.4. Objetivos

Objetivo General

Determinar como la implementacién de la mejora de un SGC basado en la norma ISO
9001:2015 incide en el proceso de gestion documental de la empresa consultora CIIDEG de

Lima Metropolitana.

Obijetivos Especificos

Realizar un diagnostico situacional del estado de la gestion documental en la empresa
consultora CIIDEG previa a la implementacion de la mejora del SGC basado en la norma
ISO 9001:2015.

Implementar la mejora del SGC basado en la norma ISO 9001:2015 en la gestion documental
de la empresa consultora CIIDEG de Lima Metropolitana.

Evaluar el desempefio del proceso de gestién documental posterior a la implementacién de
la mejora de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 en la empresa consultora CIIDEG
de Lima Metropolitana.

Determinar el beneficio econdmico de la implementacion de la mejora de un SGC basado
en la norma 1SO 9001:2015 en el proceso de gestion documental de la empresa consultora
CIIDEG de Lima Metropolitana.
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3.1.5. Estrategias de desarrollo

Implementacion de mejora del Sistema de Gestién de la calidad basado
en la norma ISO 9001:2015 en una empresa consultora CIIDEG S.A.C,
Lima Metropolitana 2020

Para el alcance de los objetivos mencionados, se seguira la estrategia de desarrollo a través
del ciclo PHVA o ciclo de Deming para la mejora continua. Esta consideracion permite tener
claro los lineamientos en las actividades de planificar, hacer, verificar y actuar, en tanto que
es parte de las herramientas de la Ingenieria Industrial para lograr cambios sostenibles en la

situacion de cualquier organizacion. A través de la siguiente tabla se comenta sobre la forma

en como se desarrollara cada fase de acuerdo a los objetivos.

Tabla 5
Estrategias de desarrollo
o Determinar
. Diagnostico de Implementar Evaluar .
Fase/Objetivo . . . ~ beneficio
situacion inicial mejora desempefio -
econémico
Reuniones y
analisis para Plan de accién e Organizar las Identificar la
Planificar determinar las identificar fichas para pasar inversion
deficiencias y participantes en el  a expresar efectuada para los
problemasenla  proceso resultados cambios
organizacion
Observacion de .
. Redisefio de
la realidad y . Desarrollar
- operaciones, -
presentacion en o comparacion Calcular costos y
. capacitaciones, . . .
Hacer diagrama de . inicial y final de  beneficios de la
; cambios y o . L
Ishikawa para L los indicadores  implementacion
) aplicacion de la -
determinar . de desempefio
metodologia
problema central
. . Evaluacion final ~ Analisis
Medir los cambios -
e . de los econémico y
- Anélisis de segun los - . .
Verificar e indicadores para  financiero con
Pareto indicadores .
conocer el VAN, TIR y ratio
presentados . -
cambio beneficio-costo
., Acciones Discusion de
Presentacion de . L
correctivas, plan resultados con la  Evaluacion para
resultados del . . . . .
L de auditorias, asi gerenciaamodo determinar si la
Actuar diagnostico para

vincularlos con
el plan de mejora

como actividades
de control y
seguimiento

conocer si se
logro el impacto
deseado

propuesta es
rentable

Fuente: Elaboracion propia
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En el anélisis de la situacion inicial, es clave desarrollar y mostrar la situacién en como se

encontraba la empresa al inicio de la experiencia, es decir, sin la implementacion de la

normativa ISO 9001:2015; en este sentido, se mostraran algunas graficas donde se represente

el mapa de procesos, cadena de valor y los diagramas operativos y de analisis para los

procedimientos de gestion documental.

3.2.1. Mapa de procesos

El mapa de procesos es un diagrama de valor que permite representar los principales

procedimientos dentro de la organizacion interrelacionada a través de la gestion interna y

externa con base a la informacion recolectada en la experiencia profesional.

Estandares de Gestién
Gestién Comercial

Politica de
Modernizacién

Control de la
automatizacion

N

Fortalecimiento Gestion d tal Formacion de
empresarial estion documenta gestores de salud

Diagnostico Desempefio
emnresarial documental

Capacitaciones

Programa

comnlementario

Ejecucion del

S Conformidades Formacion Conocimientos
fortalecimiento nrofesional en aestion de
Formulacion de Desarrollo personal y Desarrollo y gestion
proyectos empresarial de TIC's
Capacitaciones Programa Capacitaciones Programa Conocimiento de
comnlementaria comnlementario tecnologias

Formacién Conocimientos en Formacién Conacimientos en

nrofesional gestion de salud nraofesional gestion de salud TIC en salud

Gestion financiera Gestion de instalaciones y Gestion RR. HH Gestion de la
enatinng investinacion

\

Figura 13 Mapa de procesos de gestion

Fuente: Elaboracién propia
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3.2.2. Cadena de valor
CADENA DE VALOR

Actividades Primarias

Infraestructura de la Empresa:
Se cuenta con un area adecuada con equipos y tecnologia de punta

Gestion de Recursos Humanos:
Personal capacitado con experiencia y conocimiento del sector, sistema de incentivos

Desarrollo de Equipo:
Se cuenta con el equipo necesario para las actividades

Compras:
Productos de alta calidad, reconocidos a nivel mundial, buena imagen y confiable para los clientes

Actividades de Sonorte

LOGISTICA OPERACIONES: | LOGISTICA MARKETING SERVICIOS

INTERNA: ) EXTERNA: Y VENTAS: POST

Correcto Equipos de Correcto Preparado VENTAS:

almacenamiento | computo, calidad procesamiento equipo de Fuerza | soporte al

de materiales, en componentes, de pedidos, de ventas, cliente,

base de datos operaciones en manejo de promociones resolucion de

para acceso de tnica sucursal depésitos, mensuales, quejas,

clientes preparacion presentaciones correcciones en
constante de de propuestas a caso de no
informes grandes conformidades o

proyectos conflictos

Figura 14 Cadena de valor

Fuente: Elaboracién propia

En la figura anterior se muestra la cadena de valor de las operaciones de la empresa, en tanto
que se cuenta con actividades primarias como la infraestructura de la empresa que cuenta
con equipos Y tecnologia de punta, luego la gestion de los recursos humanos o gestion del
talento en donde se encuentra con personal capacitado y con la experiencia necesaria en el
sector salud para lograr los objetivos con el sistema de incentivos necesarios, ademas de
tener un sistema de compras de productos de calidad. Todo ello se basa sobre las actividades
de soporte tales como la logistica interna, las operaciones, la logistica externa, el sistema de
ventas y marketing y los servicios de post venta para medir el nivel de satisfaccion de los
clientes. A partir de la operacion en conjunto de las actividades la empresa puede obtener un

margen de beneficio para continuar con un crecimiento en el mediano plazo.

Pablo Zevallos, Danitza Diana Pag. 43



A

W Implementacion de mejora del Sistema de Gestién de la calidad basado
en la norma ISO 9001:2015 en una empresa consultora CIIDEG S.A.C,
4 EQ,'&ESE'SQBNORTE Lima Metropolitana 2020

3.2.3. Diagramas de proceso

Proceso de gestion documental

DIAGRAMA DE OPERACION DEL PROCESO
PROCESO: FECHA:

Ingreso del documento

Revision inicial de
documentacion

Registro de expediente de
ingreso en sistema

Generacion del N° tramite y
exnediente

Derivar al area
correspondiente

Archivar cargo de recepcion

Revision y control de los
registros

Recepcion de
modificaciones o adendas

Efectuar cambios de
acuerdo al movimiento

Revision de
observaciones

Levantamiento de no
conformidades

Emisién y archivado
final

YOO LOOLHO-O-O-OL1H0O

RESUMEN
SIMBOLO NOMBRE NUMERO
O OPERACION 9
INSPECCION 3

Figura 15 Diagrama de operacién del proceso de gestién documental

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 6

Diagrama de analisis del proceso de gestién documental

Implementacion de mejora del Sistema de Gestién de la calidad basado
en la norma ISO 9001:2015 en una empresa consultora CIIDEG S.A.C,

Lima Metropolitana 2020

Diagrama De Analisis del Proceso

DIEQJETE | e gl RESUMEN
Nro.
L Actividad Actual Propuesta | Economia
Servicio: —
Operacion O
Proceso: Transporte 0
Gestion documental Espera D)
. Inspeccion []
Método: Actual/Propuesto .
- Almacenamiento
Lugar:
Operario (s): Distancia (m)
Ficha nim.: Tiempo (min)
L Simbolo )
Descripcion Cantidad | Tiempo O l0lnle v Observaciones
Ingreso del documento 1 10 X
Revisién inicial de documentacion 1 5 X
Registro de expediente de ingreso
en sistema 1 15 X
Generacion del N° tramite y
expediente 1 10 X
Derivar al &rea correspondiente 1 25 X
Archivar cargo de recepcién 1 10 X
Revisién y control de los registros 1 15 X
Recepcidn de modificaciones 1 15 X
Efectuar cambios de acuerdo al
movimiento 1 45 X
Revision de observaciones 1 15 X
Levantamiento de no
conformidades 1 60 X
Emision y archivado final 1 20 | X
Total 12 245 | 9 |3

Fuente: Elaboracién propia

Como se observa en la tabla y figura anterior, dentro del proceso de gestion documental

existen 12 actividades en donde 9 pertenecen a la categoria operativa y 3 a la revision. El

proceso se desarrolla con el ingreso del documento, la revision inicial de documentacion, el

registro de expediente de ingreso en sistema, la generacién del N° trdmite y expediente,

luego se deriva al area correspondiente y se archiva el cargo de recepcién. Adicionalmente,

se procede a la revision y control de los registros y la recepcion de modificaciones o adendas

para efectuar cambios de acuerdo con el movimiento y la revision de observaciones para el

levantamiento de no conformidades y la emision y archivado final.
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3.2.4. Indicadores de situacion inicial (Sintomas de incumplimiento de metas)

En el andlisis de la situacion inicial se mostrara el detalle de los indicadores claves para
medir el nivel de la calidad en la empresa, asi como la gestion documental de los

procedimientos dentro de la operatividad de las labores.

3.2.4.1.Variable independiente: Gestion de la calidad 1SO 9001:2015

Promedio Previo

40.0% 36.0%
34.0%
0,
35.0% 32.0% 31.7% 30.7%
30.0%
25.0% 22.0%
19.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%
Contexto de la  Liderazgo  Planificacion Apoyo Operacion  Evaluacion de Mejora
Organizacion desempefio

Figura 16 Indicadores de la gestion de la calidad (previo)

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la figura anterior, en promedio del escenario previo los indicadores
sobre la gestion de la calidad en la empresa, en tanto que ninguno supera la barrera del 40%,
siendo el valor mas alto para la comprensién del contexto de la organizacion del 36% v el
mas bajo la busqueda de la mejora continua con el 19%. El calculo de estos factores ha sido
posible a través del formato que se muestra en el anexo 4 y el desarrollo de cada uno de estos

indicadores en los meses se observa en la siguiente tabla.
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Tabla 7
Indicadores de la gestion de la calidad (previo)

Contexto de la ) o ) ) .
L Liderazgo Planificacion Apoyo Operacion Evaluacion de desempefio Mejora
Organizacion
. Total . Total . Total . Total . Total . Total ) Total
Mes | Puntaje ] (%) | Puntaje ] (%) | Puntaje ) (%) | Puntaje ) (%) | Puntaje ) (%) | Puntaje ) (%) | Puntaje . (%)
Posible Posible Posible Posible Posible Posible Posible
Ene 20 50 40.0% | 16 50 32.0%| 14 50 28.0% | 12 50 240%| 11 50 22.0% 8 50 16.0% 9 50 18.0%
Feb 18 50 36.0% | 16 50 32.0% | 17 50 34.0% | 17 50 34.0% | 17 50 34.0% | 10 50 20.0% 7 50 14.0%
Mar | 15 50 30.0% | 13 50 26.0% | 15 50 30.0% | 19 50 38.0% | 19 50 38.0% | 12 50 24.0% 9 50 18.0%
Abr 19 50 38.0%| 15 50 30.0% | 17 50 34.0%| 21 50 42.0% | 19 50 38.0%| 14 50 28.0% | 11 50 22.0%
May | 18 50 36.0% | 18 50 36.0% | 15 50 30.0% | 16 50 32.0% | 13 50 26.0% | 10 50 20.0% 9 50 18.0%
Jun 18 50 36.0% | 18 50 36.0% | 17 50 34.0% | 17 50 34.0%| 13 50 26.0% | 12 50 24.0% | 12 50 24.0%

Fuente: Elaboracién propia
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En la tabla anterior se detalla que existen 7 indicadores para controlar la gestion de la calidad
y todos han sido calculados en el escenario previo a la implementacion de las mejoras. En
este sentido, estos valores han sido logrados por la divisién del cumplimiento del check list
sobre el total del puntaje posible en dicha evaluacion.

e Se observa que en la comprension del contexto de la organizacion el porcentaje de
alcanza fluctua entre el 30% a 40%, lo que permite evidencia que aun no hay un

compromiso del equipo de trabajo con la realidad de las operaciones.

Contexto de la Organizacion

45.0%

40.0%

35.0% 36.0%

30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%
Ene Feb Mar Abr May Jun

Figura 17 Contexto de la organizacion (previo)

Fuente: Elaboracion propia

e Por otro lado, respecto al liderazgo, encuentra su punto mas bajo en marzo cuando
fue del 26%, ello expresa que la gerencia no se encuentra vinculada con el alcance

de la calidad total en las operaciones.
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40%

Liderazgo

35% 36%

30%

25%
20%
15%
10%

5%

0%
Ene Feb Mar Abr May Jun

Figura 18 Liderazgo (previo)
Fuente: Elaboracion propia

e Enlaplanificacion de actividades se observa que el indicador es de 34% en el Gltimo
periodo de analisis que comprende el escenario previo, lo que implica un bajo nivel

de organizacion en el trabajo.

Planificacion
40.0%
35.0% 4.0% 4.0% 34.0%
30.0% 0.0% 0.0%

28.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%
Ene Feb Mar Abr May Jun

Figura 19 Planificacién (previo)

Fuente: Elaboracién propia
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e Elen analisis de las actividades de apoyo se comenta que el minimo se alcanza en el

mes de enero con 24% y el valor maximo solo llega al 42% en el mes de abril, para
luego caer y lograr el valor de 34% en el mes de junio; ello menciona que no se
cuenta con colaboracion interna para la gestion documental en busqueda de la
calidad.

Apoyo

45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

34.0%

Ene Feb Mar Abr May Jun
Figura 20 Apoyo (previo)

Fuente: Elaboracion propia

e Sobre el nivel de operaciones, el indicador cae desde el 38% en marzo hasta el 26%
en junio, lo cual indica que la operatividad de las acciones en la gestion documental

ha ido empeorando en dichos periodos.

Operacion

40.0%
35.0%
30.0%

25.0% 26.0%

20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%
Ene Feb Mar Abr May Jun

Figura 21 Operacién (previo)

Fuente: Elaboracién propia
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e Respecto a la evaluacion de desempefio, se observa una pequefia fluctuacion entre el

16% minimo alcanzado en enero hasta el 24% del periodo final (junio), este indicador

precisa la falta de supervision y control en las acciones.

Evaluacion de desempefio

30.0%

0,
25.0% 24.0%

20.0%

15.0%
10.0%
5.0%

0.0%
Ene Feb Mar Abr May Jun

Figura 22 Evaluacion de desempefio (previo)

Fuente: Elaboracion propia

¢ Finalmente, el indicador con desempefio mas bajo entre todos ha sido la busqueda de
la mejora continua en el proceso, alcanzando un promedio del 19%, en tanto que

logré un valor minimo de 14% maximo de 24%.

Mejora

30.0%

0,
25.0% 24.0%
20.0%

15.0%

10.0%
5.0%

0.0%
Ene Feb Mar Abr May Jun

Figura 23 Mejora continua (previo)

Fuente: Elaboracion propia
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3.2.4.2 Variable dependiente: Procesos de Gestion Documental

Gestién documental

Dimension Planificar:

- Indicador de Identificacion de deficiencias previas por auditoria

Un elemento de gran importancia para la planificacion de cambios en el proceso de gestion
documental en la empresa consultora es la presencia de no conformidades previas sin cerrar,
es decir, deficiencias observadas en el proceso operativo del tramite detalladas en una
supervisién anterior y que no han sido resueltas, lo cual es posible mediante la division del
total de deficiencias mencionadas en la auditoria anterior sin resolver sobre el total de
operaciones; ello expresa un bajo nivel de compromiso para lograr un cambio real en la
calidad. Los valores para el célculo de dicho indicador se presentan en la siguiente tabla y
figura.

Tabla 8

Identificacion de deficiencias previas por auditoria (previo)

Identificacidn de deficiencias previas

Mes N° no deficiencias Total de (%)
previas operaciones
Ene 16 70 23%
Feb 8 70 11%
Mar 10 70 14%
Abr 10 70 14%
May 8 70 11%
Jun 7 70 10%

Fuente: Elaboracion propia
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Identificacion de deficiencias previas

(Previo)
25%
23%
20%
15% %
% 0,

10% 10%

5%

0%

Ene Feb Mar Abr May Jun

Figura 24 Identificacion de deficiencias previas (previo)

Fuente: Elaboracion propia

Es posible notar que las no conformidades previas sin cerrar en el escenario anterior a la
mejora ha presentado un incremento a lo largo de 6 meses de evaluacion, en tanto que se
pasa del 23% (16 deficiencias de 70 casos posibles) en el periodo inicial, pasando por una
disminucion en el segundo mes y hasta el 14 % en abril; a partir de dicho periodo se observa
una disminucién considerable y sostenida en los siguientes dos meses lo que determina un
valor final del 10 % que significa un total de 7 deficiencias no levantadas sobre un total de

70 consideraciones tomadas en cuenta.

Para un analisis méas a fondo sobre los aspectos deficientes encontrados en las auditorias, se

muestra la siguiente tabla
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Tabla 9

Detalle de las deficiencias previas por auditoria (previo)

Deficiencias Cantidad total
Apoyo 7

Existe una metodologia para gestién de las labores de apoyo 1

Se actualiza constantemente los requerimientos de apoyo 6
Evaluacion 14

El sistema de control de desempefio se actualiza y cambia de acuerdo con las 1
necesidades

La organizacién determina la necesidad de contar con un control del desempefio en 6
la calidad

Se evalla de forma secuencial la eficiencia del sistema de gestion de calidad

Se evalla la satisfaccion de cliente por etapas de trabajo
Liderazgo

La gerencia determina los riesgos y oportunidades de la gestion de calidad

La gerencia hace respetar la politica de calidad

Se cuenta con la disposicién de comunicacion a las partes interesadas
Mejora

Se actualizan los riesgos y oportunidades de las acciones correctivas

Se efectlian cambios en el sistema de gestion de calidad en caso de ser necesario

Se evalua la necesidad de eliminar las causas de las no conformidades

Se toman acciones para corregir los errores presentados en auditorias
Operacion

La organizacién evalUa un impacto potencial de las deficiencias en operaciones

La organizacién trata los procesos no conformes de una 0 mas maneras

Se cuenta con un responsable para la supervision de la calidad en las operaciones
Organizacion

Se cuenta con responsabilidades para la gestion de calidad
Planificacion

Se actualiza de forma constante los lineamientos de la planificacion

Se emplea la tecnologia disponible para la planificacion

Total, general

P RPN~ R

PO NNNO R P ©OOOr o

a1
[le]

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la tabla anterior, se ha mostrado el detalle de las 59 deficiencias
encontradas en el escenario previo, es decir, todos aquellos aspectos que ain no se han
implementado como parte del proceso de cambio. En este sentido, los aspectos mas
resaltantes observadas en 6 periodos fueron que no se actualizan los riesgos y oportunidades
de las acciones correctivas, no se actualiza constantemente los requerimientos de apoyo, la
organizacion no determina la necesidad de contar con un control del desempefio en la
calidad, no se evalUa la satisfaccion de cliente por etapas de trabajo y no se cuenta con un
responsable para la supervision de la calidad en las operaciones; luego con 5 observaciones

se menciona que no se evalua la necesidad de eliminar las causas de las no conformidades y
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no se toman acciones para corregir los errores presentados en auditorias. A modo de

resumen, en la siguiente figura, se muestra la distribucion de cada deficiencia de acuerdo

con la dimension del 1SO 9001:2015 que afectan.

= Apoyo

= Evaluacion

= Liderazgo

= Mejora

= Operacién

= Organizacion

= Planificacion

-

Figura 25 Detalle de las deficiencias previas por auditoria (previo)

Fuente: Elaboracién propia

Es posible notar que la gran mayoria de deficiencias encontradas se relacionan con la
dimensién de mejora en el enfoque 1ISO 9001:2015 con 17 de las 59 encontradas a lo largo
de los 6 meses del escenario previo, seguido por 14 deficiencias respecto a la evaluacion.
Con una menor presencia se encuentran 8 deficiencias relacionadas al area de operaciones,
luego 7 en el apoyo y en la planificacion. Los aspectos que menor deficiencias presentan son

el liderazgo con 4 y la organizacién con 2.
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Dimensién Organizar:

- Indicador de coordinar oportunidades de mejora

Con el uso de check list para el control de la gestion de la calidad y la ejecucion de auditorias
mensuales, es posible conocer y sefialar las oportunidades de mejora en el desarrollo de los
trabajos de gestion documental dentro de la empresa consultora, en tanto que ello
corresponde al total de items en fase de planificacion pero que aun no han sido
implementados aun y se califican con el valor de 1 en dicho formato que se presenta en el
Anexo 4. Considerando un total posible de 70 items (10 por cada dimension) se obtiene el
valor porcentual por la division de los valores identificados como deficientes sobre el total;

todo ello se presenta en la siguiente tabla y figura.

Tabla 10

Coordinar oportunidades de mejora (previo)

Oportunidades de mejora identificadas

durante auditoria

Mes N° Oportunidades Total de (%)
identificadas oportunidades
Ene 36 70 51%
Feb 42 70 60%
Mar 39 70 56%
Abr 32 70 46%
May 43 70 61%
Jun 41 70 59%

Fuente: Elaboracion propia
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Coordinar oportunidades de mejora (Previo)
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Figura 26 Oportunidades de coordinar oportunidades de mejora (previo)

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla y figura anterior es posible notar que a lo largo de los 6 meses el porcentaje de
oportunidades de mejora identificadas durante auditoria ha mostrado un desarrollo irregular,
en tanto que en el primer fue se tuvo un total de 51% (36 items de 70), luego se pasé al 60%
(36 items de 70) para lograr una disminucién del 56% y 46% en los periodos siguientes.
Finalmente, en el Gltimo periodo se obtiene el 59% de oportunidades de mejora identificadas
durante auditoria (41 items de 70 posibles), lo cual confirma la preocupante situacion de una

empresa dedicada a la consultoria que maneja gran cantidad de documentos.
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Tabla 11

Detalle de las oportunidades de mejora identificadas por auditoria (previo)

Oportunidad de mejora Cantidad total
El proceso de planificacion considera la gestion de calidad

Existe un cronograma claro para el control de las actividades

Existe un cronograma para la planificacién del trabajo

Existe una metodologia para gestién de las labores de apoyo

Existen procesos definidos para la planificacidn de actividades

La gerencia demuestra responsabilidad

La gerencia garantiza que los requisitos del cliente se cumplan

La gerencia se capacita de forma constante en habilidades blandas

Las acciones correctivas estan orientadas en el alcance de la calidad total

Las actividades de apoyo se dan de acuerdo con las competencias del personal
Las supervisiones se efectlian bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015
Los requerimientos de apoyo se comentan en las reuniones semanales

Se cuenta con criterios para la gestion de procesos de acuerdo con el contexto
Se cuenta con informacion documentada sobre los objetivos

Se cuenta con un sistema jerarquico claro para las responsabilidades

Se cumple con los requisitos de calidad en la secuencia de operaciones

Se determinan cuestiones internas y externas sobre el contexto

Se dispone de métodos eficaces para garantizar el apoyo en las operaciones

Se efectla la revision de informacién sobre el contexto de la organizacion

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

Se evalla de forma secuencial la eficiencia del sistema de gestion de calidad

Se ha comunicado de forma oportuna los roles y responsabilidad para el cuidado de
la calidad

Se han definido los criterios para la auditoria
Se han determinado procesos claros para la gestion de la calidad
Se han determinados los lineamientos para identificar oportunidades de mejora
Se han identificado los requisitos de la gestion de calidad para los clientes
Se implementan acciones necesarias para mejorar de forma constante
Se llevan a cabo auditorias internas planificadas en el cronograma
Se mejora de forma continua los procesos para lograr un alto estandar de calidad
Se realizan correcciones luego de las supervisiones
Se supervisan los procesos operacionales de forma constante
Se valida los procesos operativos a través de criterios de aceptacion
Total, general 233

[o2]

g o1 OO O U1 O OO0 OO o U1 o1 o1, U1 o O o1 o1 OO o 01 o1 OO OO OO 01 o1 OO

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla anterior se mencionan las deficiencias que han sido encontradas entre 5y 6 veces
en cada auditoria durante el periodo previo a la implementacion de mejora, es decir, aquellas
que suceden de forma mas frecuente lo que indica una clara necesidad de cambio por parte

de la gerencia, en tanto que deben ser resueltas como parte del proceso de mejora continua
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que sea desea alcanzar para lograr la certificacion 1SO 9001:2015. De forma

complementaria, a través de la siguiente figura se observa la distribucion del total de las

oportunidades de mejora de acuerdo con el enfoque ISO que involucran.

= Apoyo

= Evaluacion

= Liderazgo

= Mejora

= Operacion

= Organizacion

= Planificacion

Figura 27 Detalle de las oportunidades de mejora identificadas por auditoria (previo)

Fuente: Elaboracién propia

Es posible notar que la gran mayoria de oportunidades de mejora identificadas se relacionan
con la dimension de liderazgo y evaluacion en el enfoque 1SO 9001:2015 con 36 de las 233,
cada una, encontradas a lo largo de los 6 meses del escenario previo, seguido por 35
oportunidades respecto a la mejora evaluacion y 34 en la organizacion. Con una menor
presencia se encuentran 32 oportunidades relacionadas al area de planificacion, luego 31 en

las operaciones y 29 en el apoyo.
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Dimensién Dirigir:
- Indicador de No conformidades

Un indicador importante en el proceso de gestion documental es la proporcion de no
conformidades identificas sobre el total de operaciones que se efectdan durante todos los
meses, de dicha forma es posible conocer el grado de precision que posee el proceso
operativo dentro de la empresa consultora. Los resultados del escenario previo se presentan

a través de la siguiente tabla y figura.

Tabla 12

No conformidades (previo)

No Conformidades

Mes N° No Total de (%)
conformidades  operaciones

Ene 29 100 29.0%
Feb 29 101 28.7%
Mar 28 100 28.0%
Abr 23 99 23.2%
May 26 98 26.5%
Jun 32 100 32.0%

Fuente: Elaboracion propia

Pablo Zevallos, Danitza Diana Pag. 60



Implementacion de mejora del Sistema de Gestion de la calidad basado
en la normativa ISO 9001:2015 en una empresa consultora CIIDEG
;’;‘,'\‘jfgf'gngORTE S.A.C, Lima Metropolitana 2020

No Conformidades (previo)
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Figura 28 No conformidades (previo)

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla y figura anterior es posible notar que a lo largo de los 6 meses el porcentaje de
no conformidades identificadas se ha incrementado, en tanto que en el primer fue se tuvo un
total de 100 operaciones donde se encontraron 29 no conformidades, es decir, un nivel de
error del 29%, dicho indicador presentd su punto mas bajo en abril cuando alcanzo el valor
del 23.2% y finalmente, en el Gltimo periodo se obtiene el 32% de no conformidades, lo cual
es muy preocupante en una empresa dedicada a la consultoria que maneja gran cantidad de
documentos y se espera un trdmite en el menor tiempo posible para la satisfaccion de los
clientes. El detalle de las no conformidades se presenta en la siguiente tabla

Tabla 13
Detalle de no conformidades (previo)
No Conformidades Cantidad
Falta de copia de seguridad 7
Falta de firmas 37
Falta especificar Anexos 16
Mala compaginacion 28
Informe no completo 30
No es la Gltima version solicitada 49
Total, general 167

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla anterior, se observa que a lo largo de los 6 meses del escenario previo a la
implementacidn de la mejora se ha encontrado un total de 167 no conformidades, siendo la
méas comun la entrega de una version que no es la tltimo solicitada por el cliente con 49
observaciones, luego se ubican problemas como la falta de formas con 37 observaciones, la
presentacion de un informe no completo con 30 y la mala compaginacion con 28. En menor
proporcidn se han identificado deficiencias como la falta de especificacion de anexos con 16
observaciones y la falta de copias para la seguridad del informe con 7 observaciones. A
continuacioén, se muestra la distribucion en términos porcentuales del detalle de las no

conformidades presentadas.

4.19%

29.34% 22.16%
9.58%
17.96% J
16.77%
= Falta de copia de seguridad = Falta de firmas
Falta especificar Anexos = Mala compaginacion
= No completo No es la Gltima versioén solicitada

Figura 29 Detalle de no conformidades (previo)

Fuente: Elaboracion propia

La gran mayoria de no conformidades corresponde a la entrega de una version que no es la
ultima solicitada con el 39.3% del total, seguido por la falta de firmas en el documento con
el 22.16%. Entre otras deficiencias importantes se menciona la entrega de un formato
incompleto con el 17.96% y la mala compaginacion con 16.7%. La identificacion de las no
conformidades mas importantes permite plantear alternativas de mejora que logren cambios

significativos en el proceso de gestion documental.
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Dimension Controlar:

- Indicador del desempefio del proceso de gestion documentaria

El indicador de la situacion previa es el desempefio del proceso de gestion documentaria, un
indicador de gran utilidad dentro de la compafiia pues expresa el nivel de eficiencia en el
desarrollo de las labores, en tanto que se generan gran cantidad de documentos y se requiere
la aprobacion de todos ellos para entregar el informe final al cliente y satisfacer sus
necesidades. En este sentido, se ha calculado el porcentaje de desempefio como la division
del total de documentos aprobados sobre el total de generados, a modo que el valor debe ir
incrementandose para observar un cambio positivo. Toda la informacion de los 6 primeros

meses se observa en la siguiente tabla.

Tabla 14

Desempefio del proceso de gestion documentaria (previo)

Desempefio del proceso de gestion documentaria

Mes N° Documentos Total de documentos o)
aprobados generados

Ene 71 100 71.0%
Feb 72 101 71.3%
Mar 72 100 72.0%
Abr 76 99 76.8%
May 72 98 73.5%
Jun 68 100 68.0%

Fuente: Elaboracion propia

Como se detalla en la tabla anterior, es posible notar que de forma regular la empresa genera
un total de 98 a 101 documentos, dado que se cuenta con un equipo de investigacion de
consultorias, pero el problema surge cuando estos documentos deben ser aprobados para ser
entregados al cliente final con su respectivo informe, dado que existe un desfase entre ambos
procesos y ello se observa por la diferencia de elementos aprobados sobre los generados, en
el caso de enero se generaron 100 documentos pero solo fueron aprobados 71 de ellos, el

valor de documentos aprobados ha ido decreciendo hasta la cifra de 68 en el ultimo periodo,
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siendo este el valor mas bajo. Para mostrar de forma didactica el escenario descrito

anteriormente, se presenta la figura a continuacion.

Desemperio del proceso de gestion documentaria (Previo)
78.0%

76.8%

76.0%

74.0%

72.0%

70.0%

68.0% 68.0%
66.0%
64.0%

62.0%
Ene Feb Mar Abr May Jun

Figura 30 No conformidades de auditorias previas sin cerrar (previo)

Fuente: Elaboracién propia

El desempefio del proceso de gestion documentaria en el escenario previo ha mostrado un
comportamiento irregular, en tanto que durante los 3 primeros meses dicho porcentaje fue
muy similar, siendo de 71% en el primer mes, 71.3% en el segundo y 72% en el tercero.
Durante el cuarto mes se observa una mejora hasta el 76.8% de desempefio, pero ello no
pudo ser sostenido y el indicador cae en el siguiente mes hasta 73.5% y luego alcanza su
valor mas bajo en el ultimo periodo con el 68% de nivel de desempefio. Ello muestra una
situacion grave en la gestién de las operaciones que debe ser revertida a través de cambios

en la implementacion de una mejora.

3.2.5. Determinacion de las causas que generan el deficiente proceso de gestion

Matriz de priorizacion

Un proceso clave para determinar el problema general es analizar paso a paso las deficiencias

de la empresa a fin de obtener una identificacion clara. En este sentido, el primer paso

corresponde a la matriz de priorizacion de causas que se muestra a continuacion.
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Tabla 15
Matriz de priorizacion
N° de Riesgos -
. g . Facilidad .
Problemas clientes a los para la Independencia . .. Prioridad
de medicidn
que afecta empresa
Insatisfaccion de clientes
por retraso en entregas 3 2 3 4 12
Inadecuada presentacion
de los informes 3 3 3 35 125
Poco empleo de tecnologia
en el proceso documental 2 1 3 1 !
Deficiencia en el proceso
de gestion documentaria 4 4 3 3 14
Falta de compromiso de los
trabajadores por la calidad 2 1 2 1 6
Deficiente gestién con
1 2 2 15 6.5

proveedores

Fuente: Elaboracién propia

Como se observa en la tabla anterior, se han identificado problemas como la insatisfaccion
de clientes por retraso en entregas, la inadecuada presentacion de los informes, el poco
empleo de tecnologia en el proceso documental, la presencia de deficiencias en el proceso
de gestion documentaria, la falta de compromiso de los trabajadores por la calidad y la
deficiente gestion con proveedores. Todo ello sera contrastado respecto al nimero de clientes
a los que afecta, los riesgos para la empresa, la independencia entre cada factor y la facilidad
de medicion. En este sentido, se determina que el problema a priorizar es la deficiencia en

el proceso de gestion con 14 puntos.

Luego de ello, se mostrara el analisis de Ishikawa para identificar los inconvenientes de
acuerdo con cada enfoque y orientarlos como causa de un problema principal; a partir de
ello se lograra una puntuacién para determinar los factores mas relevantes en el analisis de

Pareto. Todo ello se presenta a continuacion.
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Diagrama de Causa-Efecto
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Personal

Figura 31 Diagrama de Ishikawa

Fuente: Elaboracién propia
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En la figura anterior se observan los principales inconvenientes detectados en la empresa de
analisis, en tanto que cada una de ellas se presenta de acuerdo con el enfoque que involucran,
lo que genera el problema principal del deficiente proceso de gestién documental. En primer
lugar, se comenta que dentro del &rea de trabajo se encontraron problemas como la mala
distribucion en las areas de trabajo, el desorden en la disposicion de los documentos dentro
del area y los archivos deteriorados en la documentacion; todo ello retrasa las actividades
productivas, siendo este un factor de mala gestion de calidad. En segundo lugar, respecto a
la medicién se evidenci6 la falta de informacidn historica, es decir, datos sobre la gestion de
la calidad en afios anteriores; asi como la ausencia de indicadores para controlar la gestion
de calidad y que no se cuenta con formatos para la medicién de este factor, lo que
evidentemente da paso al deficiente proceso de gestion. En tercer lugar, sobre el método
empleado se comenta que no se cuenta con procesos estandarizados dentro del area de
analisis en la compafiia consultora, existe poco compromiso de la gerencia para lograr un
enfoque de calidad y fue clara la falta de una metodologia que guie el proceso de la gestion
de calidad.

Desde otra perspectiva, se analizaron las deficiencias encontradas dentro del personal de
trabajo, en donde se observo el poco conocimiento de las responsabilidades sobre la gestion
documental, la ausencia de capacitaciones para lograr una mejora continua en el area de
trabajo y la alta rotacion de personal, lo cual involucra que el personal nuevo debe pasar por
un proceso de aprendizaje, cometiendo errores que perjudican la calidad. Por otro lado, sobre
el material de trabajo se evidencié la perdida de informes, la falta de actualizacion en
materiales sobre la calidad de la gestién documental y el deficiente mantenimiento de la
informacion documentada. Finalmente, para los materiales y equipos se comenta el poco
empleo de la tecnologia para la administracion de documentos, el empleo de equipos con

desfase tecnoldgico y la presencia de estanteria dafiadas.

A partir de esta informacion, para unir la informacion presentada en el diagrama de Ishikawa
con el analisis de Pareto, se muestra un sistema de puntuaciones en donde gracias a la
consulta de seis expertos en el tema ha sido posible cuantificar cada una de las causas para
determinar que una pequefia parte de ellas explica en gran manera el problema principal.
Cabe resaltar que el formato para la recoleccion de dicha informacion se observa en el Anexo
1y el resumen de los puntajes obtenidos por cada causa se explica en la siguiente tabla.
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Tabla 16
Analisis de Pareto

Frec. Frec.

N Descripcion de Partida El E2 E3 E4 E5 E6 Punt Relativa Acumulada

Falta de una metodologia
1  paradirigir la gestion de 10 10 10 10 10 10 60 21.7% 22%
procesos documentales
Ausencia de indicadores para
2 planificar el control de la 9 8 10 10 9 10 56 20.3% 42%
gestion documental
No se cuenta con procesos
3  estandarizados paraorganizar 10 9 10 8 7 9 53 19.2% 61%
la gestion documentaria
No se cuenta con formatos
para controlar la medicion de

4 X o 8 7 10 8 10 8 51 18.5% 80%
la calidad en la gestion
documental

5 Ausencia de capacitaciones 5 2 3 3 9 ) 14 5.1% 85%

sobre gestion documental
Falta de informacion historica o 0
6 sobre la gestion documental 2 2 3 2 1 1 1 4.0% 89%

Desorden en la disposicion de

7  los documentos dentro del 2 2 0 1 1 1 7 2.5% 91%
area
Poco uso de la tecnologia

8 para la administracion de 1 1 0 1 2 1 6 2.2% 93%
documentos

9 Deficiente mantenimiento de 1 1 1 1 1 0 5 1.8% 95%

la informacién documentada

Poco conocimiento de las
10 responsabilidades sobre la 1 0 1 1 0 1 4 1.4% 97%
gestion documental
Poco compromiso de la
gerencia con la calidad

12  Altarotacion del personal 0 1 0 0 1 0 2 0.7% 99%

Falta de actualizaciones
necesarias en materiales

11 1 0 1 0 1 0 3 1.1% 98%

0, 0,
13 sobre la calidad de la gestion 0 0 0 0 0 ! ! 0.4% 99%
documental
14 Estanteria dafiada 0 0 0 1 0 0 1 0.4% 99%
15 Archivos deteriorados en la 1 0 0 0 0 0 1 0.4% 100%

documentacion
Mala distribucion en el

16 aImacenamiento 0 0 1 0 0 0 1 0.4% 100%
Pérdida de informes y o 0

17 documentos 0 0 0 0 0 0 0 0.0% 100%
Empleo de equipos con

18 0 0 0 0 0 0 0 0.0% 100%

desfase tecnoldgico
TOTAL 276 100%

Fuente: Elaboracion propia

Las puntuaciones de Pareto determinaron que el factor principal que afecta el deficiente
proceso de gestion es la falta de una metodologia para la gestion de procesos documentales
con 60 puntos y una frecuencia del 21.7% sobre el problema principal. En segundo lugar, se

encuentra la ausencia de indicadores para controlar la gestion documental con 56 puntos y
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una frecuencia de 20.3%, seguido por no contar con procesos estandarizados con 53 puntos

y el 19.2% de frecuencia, para luego situarse el no contar con formatos para la medicién de
la calidad con 51 puntos y el 18.5%. Otros factores relevantes fueron la ausencia de
capacitaciones con 14 puntos y 5.1% de frecuencia y la falta de informacion histérica con
11 puntos y 4% de frecuencia; luego de ellos se encuentran las causas que impactan de menor
manera sobre el problema principal con una frecuencia mejor al 3%, tales como la empleo
de equipos antiguos, el material deteriorado, la mano de obra con poca calificacion, la falta
de compromiso de la gerencia por la calidad, la alta rotacion de personal, entre otros. Para

graficar de forma didactica el escenario anterior, se presenta una grafica.

mmmm Frec. Relativa e Frec. Acumulada
25.0% 120%
21.7%
100%

20.0%

80%

15.0%

60%

10.0%

40%

5.0%
20%

s o 0.4% 0.4% 0.4% o 005 0.0%

0.0% B = = = = 0%

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18

Figura 32 Diagrama de Pareto

Fuente: Elaboracion propia

En la figura anterior es posible notar que el 20% de las causas encontradas en el analisis
explican el 80% del problema principal, cumpliéndose asi el principio de Pareto; en este
sentido, serd necesario el planteamiento de una propuesta que logre solucionar de forma clara
la falta de una metodologia (21.7%), la ausencia de indicadores (20.3%), contar con
procedimientos estandarizados (19.2%) y el desarrollo de formatos para la medicion
(18.5%). De forma complementaria se presentara el analisis 5W (matriz de los porqués) para

explicar a fondo el problema principal del deficiente proceso de gestion.
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Tabla 17
Matriz de 5W
W1 W2 W3 w4 W5
) ) ) . ) . ) . ) . Resultado del
¢Por qué? Respuesta ¢Por qué? Respuesta ¢Por que? Respuesta ¢Por qué? Respuesta ¢Por qué? Respuesta analisis
Falta de una Cicr)l;q?aﬁteaxtlizte Por la falta de | ¢Porque la falta ¢Por qué el irll\':grgg( IS::a e&ﬁgtzc}ﬁ?e?gs Poco Implementacion
metodologia erora Desarrollo desarrollo P conocimiento de una
L una procesos para de procesos o - la calidad para la .
para dirigir la metodoloaia | el control en Ia | para el control | EMPITico de la | empirico de la de los calidad de del tema de metodologia
gestion de gie - P - administracion | administracion calidad en para dirigir la
para la gestion gestion en la gestion procesos de | los procesos - o
Procesos de procesos documental documental? de documentos de estion de gestion gestion gestion de la
documentales P ' documentos? g g documental calidad
documentales? documental | documental?
Ausencia de ¢Porque la ¢Por qué no se , , - Definir
g . No se ha ) . Nose ha | ¢Porquéno indicadores para
indicadores ausencia de f ha efectuado | Porque se basa | ¢Por qué se - h . No se ha lanificar |
ara planificar indicadores € ect_ugdo una una en la basa en la _pogldo se ha E’Od'do tenido el planificar 'a
P planificacion e S o disefar el disefar el . gestion de
el control de la | para controlar la calli planificacion en | experiencia del | experiencia del tiempo para I |
estion la gestion de la calidad calidad trabajador trabajador? proceso de | - proceso de su disefio calidad de
¢Por qué g documental ' control control? proceso
. documental documental? documental?
existe un documental
deficiente . Desarrollar
No se cuenta | ¢Porque no se ) . No se ha , .
proceso de con formatos | cuenta con de El personal no ¢Por que el dado un ¢Por que no formatos para
gestion Por la ¢Por qué la P personal no se ha dado controlar la
para controlar | formatos para . L cuenta con programa . -
documental? la medicién de | 1a medicion de deficiente deficiente capacitacion cuenta con de un programa | Poco tiempo | supervision de la
. . gestion en la gestion en la P 2 capacitacion .. | de formacion | en el mercado | gestion de la
la calidad en la | la calidad en la L L . i en gestion 2 formacion - .
- - administracion | administracion? en gestion - en gestion calidad del
gestion gestion documental documental? | & gestion documental? proceso
documental documental? " | documental '
documental
Estandarizar
No se cuenta | ¢Por qué no se , . procesos a través
con procesos cuenta con . . No se ¢Por que no de guias y
. Falta de ¢Por qué la falta - ¢Por qué la se cuenta Pocos .
estandarizados procesos - . Deficiente fici cuenta con I | procedimientos
ara organizar | estandarizados tiempo para su de tiempo para organizacion de Ic |en_tg un enfoque con un clientes lo para organizar el
P L - creacion su creacion? organizacion? : enfoque de exigen -
la gestion en la gestion de calidad . trabajo de
. . calidad? -
documentaria | documentaria? gestion
documental
Fuente: Elaboracién propia
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Analisis de puntos criticos

Falta de una metodologia

En el andlisis de la situacion inicial de la compafiia se observo la falta de una metodologia
que permita la adecuada gestion de la calidad en la gestion documental, siendo este el factor
mas importante dentro del andlisis de Pareto dado que alcanzd una frecuencia relativa de
21.7%, por lo que es considerado el factor critico mas relevante a mejorar. La presencia de
una metodologia es vital para contar con lineamientos que aseguren una correcta
administracion de las acciones, ademas que provee de guia para cambios en caso de ser
necesarias ciertas mejoras o ajustes. En este sentido, la gestion de calidad permite controlar
el cumplimiento de especificaciones técnicas o parametros establecidos que concluyen un
producto o servicio de alto nivel de calidad para la adecuada satisfaccion del cliente. No
contar con una metodologia permite que las actividades se desarrollen de forma empirica,
tratando de solucionar problemas luego de su aparicién, por lo que contar con dicho
mecanismo permitira identificar los fallos antes de su ocurrencia para mejorar los procesos

internos a fin de no presentar reclamos o no conformidades por parte del cliente final.

Ausencia de indicadores

El segundo punto considerado como factor critico a mejorar fue la ausencia de indicadores
que permitan supervisar y controlar la gestion de la calidad dentro de los procesos de la
empresa, tal como la gestién documenta, alcanzando una frecuencia relativa del 20.3% en la
evaluacion de Pareto. Al no contar con indices que logren controlar los procesos, la empresa
pierde calidad en su servicio final, es decir, presenta inconvenientes para cumplir con los
requerimientos del cliente en un ambiente de baja eficiencia y productividad, ademas de
generar incomodidades por el no cumplimiento de ciertos requisitos que se dan por hecho al
momento de la contratacion. Los indicadores de gestion proporcionan una ayuda para
supervisar los estandares de calidad a fin de siempre mantener un nivel adecuado del
cumplimiento de especiaciones; por otro lado, permiten conocer el grado de desempefio de
cada area o proceso a través de un analisis temporal, ello posibilita realizar acciones

correctivas a fin de solucionar inconvenientes y que estos no se vuelvan a presentar.
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No se cuenta con procesos estandarizados

El tercer aspecto critico identificado en la organizacion ha sido que no se cuenta con procesos
estandarizados en la gestion documental, lo cual alcanzd una frecuencia relativa del 19.2%
en el analisis de Pareto. El hecho de no contar con procesos que se enmarquen en un sistema
estandarizado trae como consecuencia el retraso en las acciones, la presencia de exceso de
actividades que no generan valor, asi como la insatisfaccion del cliente por problemas
presentados durante el servicio. Si bien es cierto que se puede efectuar cada actividad de
acuerdo con la experiencia y considerando las circunstancias de cada una de ellas, es
necesario tener procesos estandarizados para medir su nivel de desempefio, asegurar el
cumplimiento de la calidad, asi como de las especificaciones de cada cliente. A partir de la
experiencia de grandes empresas, la estandarizacion de procesos ha sido un factor de éxito
puesto que permite aplicar una secuencia ordenada de pasos en circunstancias distintas y
asegurar la calidad para lograr los objetivos estratégicos de la empresa en blsqueda de

posicionamiento.

No se cuenta con de formatos para la medicion

El daltimo factor critico que presenta alta relevancia en la organizacion fue el no contar con
formatos para la medicion de la calidad en la gestion documental, lo cual alcanz6 una
frecuencia relativa del 18.5% en el analisis de Pareto. Los formatos para la medicion
permiten facilitar el trabajo de supervision y control de los procesos, en tanto que se desea
elevar la calidad para mejorar la satisfaccion del cliente y cumplir con las especificaciones
de un buen servicio. Mediante el disefio de formatos para la medicion se podré evaluar el
nivel de desemperio a lo largo del tiempo, siendo una herramienta complementaria al disefio

de indicadores para medir la gestion de la calidad.
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3.3. Desarrollo de la mejora

PLANIFICAR

Ajustes de variaciones respecto a la meta esperada

En el anélisis para la planificacion es necesario contar con un comparativo respecto a la
situacion actual y las metas esperadas que desea la gerencia por la implementacion de la
normativo ISO 9001:2015, en tanto que se desea mejora los indicadores de la variable
dependiente y la independiente como parte del cambio. En primer término, se presenta un

cuadro donde se indican los valores esperados y la comparacion con la situacion inicial.

Tabla 18
Comparacion de escenarios respecto a la meta esperada
Variable Dimensién Indicador Inicial Meta esperada Diferencia
Sistema de SO Aplicacion de
Gestion de la norma ISO 25.71% 90% 64.29%
9001:2015
Calidad 9001:2015
Identificacion
Planificar ~ de deficiencias 22.86% 3% 19.86%
previas
o No
Dirigir ) 29.00% 5% 24.00%
Conformidades
Proceso de Coordinar
Gestion Organizar oportunidades 51.43% 3% 48.43%
de mejora

Desempefio del
proceso de
Controlar N 71.00% 95% 24.00%
gestion

documentaria

Fuente: Elaboracion propia

En latabla anterior, se observa la diferencia entre los indicadores iniciales y la meta esperada
por el desarrollo extensivo de la normativa 1ISO 9001:2015, en tanto que en el primer mes se
determind un nivel de aplicacion de las dimensiones del 25.7% y la gerencia espera que estos

lleguen a valores superiores al 90%, es decir, exista una diferencia del 64.29%. En la
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perspectiva de la variable dependiente, en el proceso de gestion se cuenta con 4 dimensiones

e indicadores para medir su desempefio. En este sentido, para la actividad de planificar se
muestra la identificacion de deficiencias previas en un 22.86% Yy se espera que estas solo
sean del 3%, lo cual implica una reduccion del 19.86%. En la dimension dirigir, se muestra
la identificacion de no conformidades que en el escenario inicia es del 29% y se espera una
reduccion hasta el 5%. Para la dimension de organizar se ha determinado el indicador de la
necesidad de coordinar oportunidades de mejora que en un inicio es del 51.43% y se desea
que solo sea el 3%, es decir, una reduccion del 48.4% lo que implica una mayor eficiencia y
estandarizacion de los procesos. Finalmente, en la dimensidn controlar se indica el indicador
clave del desempefio de la gestion documental que en el escenario previo fue del 71% y se
espera un aumento hasta el 95%. Todos los cambios mencionados se muestran de forma

grafica en la siguiente figura.

T 959t
Controlar ik

I 71.00%

N 3%
I 51.43%

Organizar

B 5%

Dirigir
I 29.00%

0,
Planificar M 3%

I 22.86%

T 90Y
1SO 9001:2015 90%
. 25.71%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00% 60.00% 70.00% 80.00% 90.00% 100.00%

B Meta esperada  ® Inicial

Figura 33 Comparacion de escenarios respecto a la meta esperada
Fuente: Elaboracion propia

A partir de la presencia de una gran diferencia entre el escenario inicial y las metas esperadas
por la aplicacién de la normal 1SO 9001:2015 se requiere del planteamiento de estrategias
como parte de una necesidad de lograr cambios significativos en la situacion de la empresa

y en basqueda de un enfoque de calidad total en las operaciones.
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Estrategias a emplear para alcanzar la meta esperada

Variable Dimensién Estrategias Explicacion
Cumplimiento del Se tomaran los lineamientos de la norma como la
Chek List ISO organizacion, liderazgo, planificacion, operacion, apoyo,
Sistema 9001:2015 evaluacién y mejora continua para dirigir las actividades
de ., Es necesario contar con un control constante de la forma
- ISO Supervision . . .
Gestion 9001:2015 en cdmo se desarrollan las actividades operativas
de ' Apovo de la gerencia La direccidn dara todo su apoyo con la experiencia en el
Calidad poy g sector
o La formacién de trabajadores en temas operativos y en la
Capacitaciones ., .
gestion de la calidad en base al 1SO 9001:2015
Uso de diagramasy  Con fichas se podré orientar los trabajos de acuerdo con
e procedimientos los lineamientos de calidad
Planificar . . .
o La supervision constante permite la mejora de los
Auditorias .
procesos operativos
Control del proceso  La gestidn debe ser controlada de acuerdo con las metas
- de gestién planteadas
Dirigir . . . .
Proceso Fichas y formatos de  EIl uso de formatos para orientar las acciones a la calidad,
de analisis asi el trabajador conocera los lineamientos a seguir
Gestion Planificacion del Organizar y coordinar labores para lograr cambios
. trabajo significativos
Organizar L . - .
Comunicacion Se requiere de conocer las opiniones de trabajadores y la
constante conexion entre sus ideas
Fichas de control El uso de formatos para orientar las acciones a la calidad
Controlar La supervision constante permite la mejora del proceso

Auditorias

de gestion documental

Fuente: Elaboracién propia

Para el cambio de cada dimension se ha planteado estrategias que puedan guiar el proceso
de cambio a fin de mejorar la situacion inicial, tanto para la variable independiente (el
sistema de gestion de la calidad) que cuenta con el direccionamiento de las dimensiones de
la normativa ISO 9001:2015; para ello se ha establecido el cumplimiento del check list en
base a la norma, la supervision constante, el apoyo de la gerencia y las capacitaciones a
trabajadores para mejorar su operatividad orientada a la calidad. De forma similar se han
planteado direccionamientos que pueden colaborar con la mejora del proceso de gestion a
través de sus dimensiones y se mencionan aspectos como el uso de diagramas y

procedimientos, auditorias, control del proceso de gestion, dichas y formatos, entre otros.

En este sentido, para el desarrollo de las actividades de mejora se debe contar con un sistema
gue permita orientar las labores en base a un sistema de planificacion de la implementacion

donde se considere todo el accionar en base a los objetivos de la mejora, el empleo de
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anteriormente se presenta mediante la siguiente tabla:

Tabla 20
Planificacion de la implementacion para alcanzar la meta esperada
N° Paso Dimension Cambio Herramientas Fundamentos
esperado
ISO .
i Se requiere del empleo del
9001:2015 N .
- Organizacién . diagrama de Gantt para ordenar
e Planificar, Diagrama de ; L .
1 Planificacion Diriai de las la secuencia de actividades a fin
irigir, - Gantt .
. actividades de no perder la guia de
Organizar T .
procedimientos a aplicar
y Controlar
Se desarrollan los puntos del
Desarrollo de Check list, contexto de la organizacién,
5 Imolementacion I1SO los puntos gestion de liderazgo, la planificacién de
P 9001:2015 1ISO calidad ISO cambios, apoyo, operacidn, la
9001:2105 Capacitaciones  evaluacion de desempefio y la
mejora continua
L Es necesario reducir el nimero
. Capacitacion, .
. Reduccién de : total de no conformidades,
. Planificar, Check list, . )
3 Conformidades s no . diferenciando aquellas que son
Dirigir conformidades gestion de mayores o graves, respecto a las
calidad 1SO YOres 0 graves, resp
menores.
Las auditorias permiten conocer
Sistera de Planificar,  Reduccion de Check list, los problemas o inconvenientes
4 o S cronograma de en cada sector, por lo que un
auditorias Controlar deficiencias T . o
auditorias sistema de control posibilita
reducir las deficiencias
. Capacitacion, Se debe dar un paso hacia la
. Reduccién de g ;
Mejora . - Check list, mejora constante con la
5 . Organizar ~ oportunidades g e
continua d . gestion de identificacion de puntos a
e mejora - .
calidad ISO mejorar
Incremento El proceso de gestion
Cambio en el del nivel de Check list, documentaria requiere de un
proceso de desempefio auditorias, incremento de la cantidad de
6 i Controlar L
gestion del proceso de gestion de documentos aprobados para
documentaria gestion calidad ISO mostrar un adecuado

documentaria

desempefio

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la tabla anterior, es necesario desarrollar una planificacién de la
implementacion a través de 6 fases 0 pasos que se encuentren orientadas a mejorar la
situacion de las dimensiones de cada variable en estudio a fin de mejorar el proceso de
gestién en la empresa. Para lograr dicho objetivo las fases comprenden desde la planificacién
general, es decir, la organizacién de las actividades; luego la implementacién con el

desarrollo de cada uno de los puntos ISO 9001:2015; la evaluacion de conformidades lo cual
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se mide mediante la reduccién de las no conformidades; la ejecucion de auditorias para

disminuir el namero de deficiencias; el cambio hacia un enfoque de mejora continua y
finalmente con el incremento del nivel de desempefio del proceso de gestion documentaria.

Prueba del proceso de planificacion de la mejora se presenta la siguiente imagen del equipo

de trabajo.

Figura 34 Evidencias del llenado de la planificacion de la mejora

Fuente: Elaboracion propia

Otro elemento importante para la etapa de planificacion de los cambios es el disefio de un
diagrama de Gantt en donde se ordenan las actividades en un horizonte de 6 meses que
corresponde al periodo de la implementacion del 1ISO 9001:2015, lo cual esta orientado al
alcance de objetivos claves tal como se ha detallado anteriormente. En este sentido, a través
de la siguiente tabla se presenta el diagrama de Gantt con el contenido a desarrollar durante

el proceso de implementacion.
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Diagrama de Gantt

Mes 1

Mes 2

Mes 3

Mes 4 Mes 5 Mes 6
OBJETIVOS ACTIVIDADES RESPONSABLE | ¢ | | |t | v ||| |d|la]lo|ds]lv|la|lo|ls ||l ]l ]om ]|
eE|leE|lele|lele|le|lel|leE|le|leE|leE|leE|leE|lE|E|E|E|E|E|E|E]|E]E
<5 <5 <5 <5 (<53 [} D <5 <5 [} D [} <5 <5 <5 [<5} (<5} <5 <5 <5 [<5} [<5} (<5} [<5}
wn wn wn wn w w w wn wn w w w wn wn wn wn wn (2] (2] (2] wn wn wn wn
Coor'dmacmn para la programacion de Jefe de 4rea
reuniones
Reunioén de planificacion Jefe de area
Planificacion

Resumen de comentarios sobre las
reuniones

Jefe de area

Elaboracion del plan para la mejora

Jefe de area

Implementacion
de mejoras

Programa de capacitaciones en ISO
9001:2015

Responsable de
seccion

Disefio de formatos para el control de
mejoras

Responsable de
seccion

Desarrollo del Contexto de la
Organizacion

Responsable de
seccion

Desarrollo del Liderazgo

Responsable de
seccion

Desarrollo de Planificacion

Responsable de
seccion

Desarrollo del Apoyo

Responsable de
seccion

Desarrollo de Operacion

Responsable de
seccion

Desarrollo de la Evaluacion de
desempefio

Responsable de
seccion

Desarrollo de la mejora continua

Responsable de
seccion

Planificacién la reduccién de no
conformidades

Jefe de area

Revision de los procesos de gestion
documental

Jefe de area

Identificacién de no conformidades

Jefe de area
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Mejora de no conformidades menores

Jefe de area
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Mejora de no conformidades mayores

Jefe de area

Revision de los procesos

Jefe de area

Programacion de auditorias en 1SO

Director de la

Auditorias

9001:2015 empresa
Formulacioén de puntos a evaluar en la | Director de la
auditoria empresa
Planificacién de las auditorias dentro Director de la
del calendario empresa
- - Director de la
Disefio de formatos para las auditorias
empresa
- i L Director de la
Ejecucion de auditorias programadas
empresa
. i L Director de la
Ejecucion de auditorias no programadas
empresa

Identificacion constante de deficiencias

Responsable de
seccion

Identificacion de oportunidades de
mejora

Responsable de
seccion

Mejora continua

Reunioén para la mejora continua del
proceso de gestién documental

Responsable de
seccion

Reunién para la mejora continua

Responsable de
seccion

Evaluacion de la mejora continua

Responsable de
seccion

Fuente: Elaboracion propia
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HACER

Necesidad de renovar el compromiso

El primer punto por tomar en cuenta es el compromiso de la gerencia por lograr la excelencia
en el proceso de gestion documental como parte de la experiencia en la empresa. Para lograr
este punto, es necesario identificar la necesidad de renovar el compromiso mediante un acta
donde se declare elemento vital la adaptacién a la normativo 1SO 9001:2015, como muestra

de ello se presenta la siguiente figura.

Acta de Compromiso N° 1

Fecha: _/ /2020

Mediante la presente acta el personal administrativo y de la
compafiia de CIIDEG, se compromete a cumplir con las
actividades de mejoras en el sistema de GESTION DE LA
CALIDAD para el bienestar y mejora de la compafiia en donde
laboramos. Estas mejoras tienen como finalidad un incremento de
la productividad y por consiguiente un mejor beneficio econémico
para todos, por esta razobn mostramos nuestro apoyo los
subsiguientes firmantes:

Figura 35 Acta de compromiso
Fuente: Elaboracion propia

En la figura anterior es posible notar el acta de compromiso que la gerencia de la compafiia
en analisis ha firmado con el objetivo de implementar y cumplir con las actividades para la
mejora gestion de la calidad a fin de lograr un bienestar y adecuado desempefio de las

labores, es decir, con la finalidad de un incremento de la productividad y por consiguiente
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un mejor beneficio economico. Como evidencia de la necesidad de renovar el compromiso

por parte de la gerencia y administracion, se presenta la siguiente imagen en el momento de

la firma del acuerdo o acta de compromiso.

Figura 36 Evidencias de la gestion por el compromiso

Fuente: Elaboracién propia

Luego de la firma del acta de compromiso es importante identificar que todos los demas
trabajadores, asi como la directiva de la empresa, cuente con una declaratoria de
responsabilidades, es decir, un registro donde se pueda conocer de forma clara cuales son
los aspectos que cada sector debe cumplir para lograr una mejora de la calidad a través del
cambio continuo. En este sentido, el compromiso implica encontrase dispuestos a lograr la
mejora mediante actividades programadas; para evidenciar el cumplimiento de este punto se

presentan los siguientes formatos.
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Fecha:
DECLARATORIA DE RESPONSABILIDADES DE GERENCIA
N° | Responsabilidades Area
1 | Ofrecer capacitacion constante a todo el personal Empresa
Definir los responsables para la implementacion Empresa
3 Proveer los recursos necesarios para la implantacion Emoresa
ISO 9001:2015 P
4 Mo_tlyar, participar y promocionar activamente todas las Empresa
actividades
5 | Evaluar y medir el proceso y evolucion de la implantacion Empresa
6 | Participar y revisar las auditorias respectivas 1SO 9001:2015 | Empresa
7 | Ensefiar con el ejemplo Empresa
8 Demostrar compromiso total en la implantacion de las Empresa
ISO 9001:2015 P
Elaborado por:
Firma

Figura 37 Declaratoria de responsabilidades

Fuente: Elaboracién propia

Es posible notar, en primer término, que la empresa cuenta con grandes responsabilidades
en la busqueda de lograr la mejora continua como parte de un enfoque de calidad total en las
operaciones para satisfacer los requerimientos del cliente y obtener una diferenciacion en el
mercado. A partir de dicho lineamiento se establecen responsabilidades como el
ofrecimiento capacitacidn constante a todo el personal en los temas pertinentes, la definicion
de los responsables para la implementacion (aquellas personas mas aptas por su
conocimiento y experiencia), la promocion de los recursos necesarios para la implantacion
ISO 9001:2015. Adicionalmente, también es necesario motivar, participar y promocionar
activamente todas las actividades; luego se requiere evaluar y medir el proceso y evolucion
de la implantacion; participar y revisar las auditorias respectivas 1ISO 9001:2015; ensefiar
con el ejemplo y finalmente, demostrar compromiso total en la implantacion de las 1SO
9001:2015 a lo largo del periodo.
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De la misma forma, es importante determinar una asignacion de responsabilidades a todo el
personal operativo y administrativo, siendo el escenario general las areas de consultoria y

proyectos; las responsabilidades se presentan en la siguiente figura.

Fecha:
ASIGNACION DE RESPONSABILIDADES DEL PERSONAL - CIIDEG

N° | Responsabilidades Area

1 | Trabajar en equipo Consultoria y Proyectos
2 | Participar con entusiasmo Consultoria y Proyectos
3 | Tomar iniciativa en la implementacion Consultoria y Proyectos
4 | Proponer ideas creativas Consultoria y Proyectos
5 | Solicitar el apoyo o los recursos necesarios Consultoria y Proyectos
6 | Mostrar alto interés en el aprendizaje de la técnica Consultoria y Proyectos
7 | Cumplir con las responsabilidades asignadas Consultoria y Proyectos
8 | Cumplir con las oportunidades de mejora Consultoria y Proyectos

Elaborado por:

Firma

Figura 38 Asignacion de responsabilidades al personal
Fuente: Elaboracion propia

El segundo punto es efectuar la declaratoria de la asignacion responsabilidades al personal,
en donde se han identificado las areas de consultoria y proyectos. En este sentido los giran
en alrededor de trabajar en equipo, participar con entusiasmo, tomar iniciativa en la
implementacién, proponer ideas creativas, solicitar el apoyo o los recursos necesarios,
mostrar alto interés en el aprendizaje de la técnica, cumplir con las responsabilidades
asignadas y cumplir con las oportunidades de mejora. En la parte final del formato, cada

trabajador colocara su firma como parte de la renovacion del compromiso.
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Capacitacion del personal

Un elemento vital para lograr un cambio significativo en el desarrollo de las operaciones y
en la conducta de los trabajadores en la busqueda de la calidad total es la ejecucion de
capacitaciones que logren mejorar el conocimiento inicial. En base a esta premisa es preciso
desarrollar lineamientos para dar talleres o charlas programadas en temas como el
conocimiento en la gestion de la calidad y la normativa 1ISO 9001:2015 y también en los
procedimientos operacionales y documentales que surgen por las actividades desarrolladas.
A partir de ello, se presenta un cronograma de ejemplo sobre las capacitaciones efectuadas

a lo largo de un mes a través de la siguiente figura.

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado
1 2 3
Induccion Procedimiento
General Operacional
Induccién Cap. -
Especifica
5 6 7 8 9 10
Gestion Norma ISO Norma I1SO
documentaria | 9001:2015 9001:2015
Charla 45 min Charla 45 min Charla 45 min
12 13 14 15 16 17
Gestién de Norma ISO Eoundsislt);s sobre
calidad ISO 9001:2015
los avances
. . Reunién
Charla 45 min Charla 45 min Semanal
19 20 21 22 23 24
Gestion Actividades de
documentaria Il apoyo
Charla 45 min Charla 45 min
26 27 28 29 30 31
:mport_a’nua de Repaso Evaluacion de
a gestion de la mensual aprendizaje
calidad P I
. Cap. Cap.
Charla 45 min Especifica Especifica

Figura 39 Cronograma de capacitacion mensual

Fuente: Elaboracién propia
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En la figura anterior es posible notar que durante la programacién de capacitaciones a lo
largo de un mes se tocaran temas como la induccion general al sistema de calidad 1SO
9001:2015, revision de los procedimientos operacionales, conocimientos sobre gestion
documentaria, resolucion de dudas y consultas sobre los avances y la evaluacion sobre el
conocimiento impartido para analizar si se ha logrado mejorar este punto. De forma
complementaria, se presenta una hoja de capacitaciones en 1SO 9001:2015 lo cual permite

guiar el proceso de instruccién en la introduccién a la filosofia ISO.

HOJA DE CAPACITACION ISO 9001:2105 - CIIDEG

NOMBRE DE LA CAPACITACION
Introduccién a la Filosofia ISO

OBJETIVOS DE LA
CAPACITACION

OBJETIVOS GENERALES

Objetivo General 1: Satisfacer mediante la entrega de un servicio de calidad, gil al precio correcto y
utilizando la minima cantidad de materiales, equipos, espacio, trabajo y tiempo.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Objetivo Especifico 1: | Personal preparado para entender la necesidad de un cambio cultural.

Objetivo Especifico 2: | Personal capaz de determinar los principios Lean.

Objetivo Especifico 3: | Determinacion de las actividades que no agregan valor al servicio.

CONTENIDO TEMATICO

Audiencia Tema Contenido
* Factores criticos de éxito

* Determinacion de agentes de cambio

* Administracion de equipos de trabajo

* Mejora continua de equipos de trabajo

Todo el personal Filosofia ISO - - =
* Uso de herramientas para la implementacion

* Explicar la Hoja de ruta establecida

* Beneficios de la aplicacién del modelo

* Retroalimentacion y mejora continua

La Administracion

Figura 40 Hoja guia de capacitacion ISO 9001:2015

Fuente: Elaboracién propia
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Otro elemento que también colabora en la adecuada imparticion de las actividades de

capacitacion es contar con procedimientos para ellas, lo cual se presenta en la siguiente

figura.
PR- 01 Pag. 01
Procedimiento para la capacitacion del personal - CIIDEG &
Version 01 / /2020
I. Objetivo

La finalidad del presente documento es determinar una metodologia para el desarrollo de las actividades en el
programa de mejora establecido. Para lograr un trabajo estandarizado se debe cumplir con la secuencia de las
actividades en el tiempo determinado. Cuando este cumplimiento sea el adecuado se lograran resultados mas
eficientes, con un minimo margen de error y sin accidentes, lo cual mejorara la experiencia del cliente y los
trabajadores de la empresa

1. Meta
Tener el total de los trabajadores capacitados para las actividades de mejora, para lo cual deben desarrollar sus
habilidades estratégicas

I11. Alcance
Este plan debe ser aplicado a todo el personal, tanto al &rea administrativa, técnica y operacional

IV. Material a consultar

*Material proporcionado por proveedores
* Flujograma de trabajo estandarizado
*Evaluaciones de desempefio

*Formatos de capacitacion

V. Responsabilidad

*En los equipos de trabajo formados, el encargado debe velar por el cumplimiento de los planes de
accion

*El jefe del area debe velar por la capacitacion en habilidades estratégicas

VI. Recursos
*Recurso humano de trabajadores y personal técnico
*Recursos materiales como pizarras, plumones, lapices, hojas, entre otros.

VII. Descripcion del procedimiento o Temario
Definicion de trabajo estandarizado
Determinacion de los componentes
Descripcion de procedimientos estandarizados
Determinacion Idgica de actividades

Uso de herramientas para la implementacion
Explicar los procesos a seguir

Beneficios de la estandarizacion

Auditorias y controles

Figura 41 Procedimiento de capacitacién 1SO 9001:2015

Fuente: Elaboracién propia
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Como se observa en la figura anterior, el procedimiento para la capacitacion considera el
analisis de puntos como la definicion de objetivos, la clarificacion de las metas que se desea
lograr, el alcance que posee dicho proceso, el material a consultar, las responsabilidades de
la persona que efectla la capacitacion, los recursos con los que cuenta para desarrollarlas, la
descripcion del temario a tocar, entre otros. Por otro lado, para controlar que el sistema de
capacitaciones sea efectivo, se propone un registro de asistencia para la supervision de este

punto a través de la siguiente tabla.

Tabla 22

Registro de asistencia a capacitacion

REGISTRO Fecha
ASISTENCIA A CAPACITACION - CIIDEG 2020
Nombre de Capacitacion: Duracién: 20 minutos
Tema:
Expositor: Danitza Pablo
N° [ Nombre DNI Area Cargo Firma

Firma:

O|lo|N|O|O|D|WIN]|F

[ERN
o

[EEN
[N

[EnN
N

[EnN
w

[EEN
S

[ERN
(6x]

[EnY
(o]

[EEN
~

[ERN
oo

[ERN
©

20
Fuente: Elaboracién propia
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Ademas de contar con un sistema de registro a la asistencia de las capacitaciones y charlas
sobre los conocimientos de la normativa ISO 9001:2015, es importante contar con un sistema
de evaluacion a modo de conocer si los asistentes han logrado interiorizar los conocimientos

impartidos durante el proceso, dicho formato se presenta a continuacion.

Tabla 23

Control de capacitacion

Area: Evaluado por:
Fecha: |_/ /2020
Evaluacién de capacitacion
N° Pregunta Si No
1 Ha entendido el mensaje
2 Se ha utilizado las mejores palabras posibles
3 Puede decir algunas cosas sobre la capacitacion
4 El sistema empleado ayuda a diferenciar procesos
5 El sistema ayuda a establecer diferencias
6 Ha considerado participar durante la charla
7 Cree usted que el plan tendra éxito en la empresa
8 El tema ha sido el mas adecuado para su area
9 Tiene grandes dudas luego de la capacitacion
10 Es posible identificar beneficios por la implementacion
11 Identifica cambios para mejorar en su area
12 Se actualizan de manera oportuna los datos de procesos
13 El ritmo y frecuencia de acciones es el correcto
14 Las responsabilidades son sefialadas de manera clara
15 El proceso de flujo de procesos es importante
16 Una persona nueva podria adaptarse a las secuencias
17 Una persona nueva podria llenar las formas correctamente
18 El personal tiene conocimiento del plan actual
19 Los recursos estan disponibles para su uso
20 Los participantes saben que pueden aportar nuevas ideas

Fuente: Elaboracién propia

Como se observa en la figura anterior, se cuenta con preguntas sobre el impacto que podria
generar la capacitacion en el desarrollo de sus actividades y en la percepcion que cada
trabajador obtiene luego de conocer mas a fondo sobre el sistema de gestion de la calidad y
su adaptacién dentro de las actividades que efectla. En este sentido, se han elaborado de

forma tentativa 20 preguntas para ser contestadas con el rétulo “SI” o “NO” para facilitar la
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N

evaluacion de estas, en tanto que también se requiere de conocer el nivel de conocimiento

técnico que ha sido aprendido, pero para ello se requiere de distintos formatos de acuerdo a
los temas operaciones que se han desarrollado. Por otro lado, como muestra o evidencia de
la ejecucion de las capacitaciones se presenta la siguiente imagen.

Figura 42 Evidencias de las capacitaciones

Fuente: Elaboracion propia

Es posible notar que durante la época del covid-19 ha sido posible realizar capacitaciones
dado que todo el personal cuenta con la proteccion necesariay ademas la empresa ha cumplio
con los requisitos de bioseguridad ademas de contar con resultados negativos por parte del
personal asistente, por lo que no significo un riesgo sino que fue la oportunidad para el
dialogo en temas de gestion de la calidad y conocer mas a fondo las implicancias de una
implementacién de la normativa 1SO 9001:2015 y sus beneficios en la compafiia, orientada

al crecimiento en el mediano plazo y el posicionamiento en el mercado.
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PRIVADA DEL NORTE

Un paso importante para mejorar la situacion respecto a la calidad dentro de la empresa es
contar con un check list sobre la adecuacion a la normativa 1ISO 9001:2015, en donde se
logre evaluar cada uno de los 7 enfoques con 10 preguntas o items cada uno que considera
la norma a través de un sistema de puntuacién con valores de O para los elementos no
implementados, 1 para aquellos en fase aun de planificacién, 3 para los factores que se hayan
implementado de forma parcial y 5 (valor maximo) para los que se hayan desarrollado de
forma completa y extensa dentro de la empresa y sus procesos. El instrumento de medicion

se presenta a través de la siguiente tabla:

Tabla 24
Check list 1SO 9001:2015

Contexto de la Organizacion

No
implementado
(0 puntos)

Fase de
planificaci6
n (1 punto)

Implementado
parcialment
e (3 puntos)

Implementado
completament
e (5 puntos)

P.1

Se determinan cuestiones internas y externas sobre el
contexto

P.2

Se han identificado los requisitos de la gestion de
calidad para los clientes

P.3

Se realiza revision de informacion sobre las partes
interesadas

P.4

Se efectua la revision de informacion sobre el contexto
de la organizacion

P.5

Se posee medidas de control de forma efectiva para las
operaciones considerando el contexto

P.6

Se cuenta con responsabilidades para la gestion de
calidad

P.7

Se han determinado procesos claros para la gestion de
la calidad

P.8

Se tiene disponible el alcance del sistema de gestion

P.9

Se cuenta con criterios para la gestion de procesos de
acuerdo al contexto

P.10

Se conserva informacion documentada de interés

Puntaje

Liderazgo

No
implementado
(0 puntos)

Fase de
planificacié
n (1 punto)

Implementado
parcialment
e (3 puntos)

Implementado
completament
e (5 puntos)

P.1

La gerencia hace respetar la politica de calidad

P.2

Se cuenta con la disposicién de comunicacion a las
partes interesadas

P.3

La gerencia demuestra responsabilidad

P.4

La gerencia determina los riesgos y oportunidades de la
gestion de calidad

P.5

La gerencia posee habilidades de liderazgo
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PG La gerencia se capacita de forma constante en
habilidades blandas
p7 La gerencia garantiza que los requisitos del cliente se
cumplan
P8 Se cumple con el sistema jerarquico para la gestion de
calidad
Se ha comunicado de forma oportuna los roles y
P.9 . . i
responsabilidad para el cuidado de la calidad
P10 Se cuenta con un sistema jerarquico claro para las
responsabilidades
Puntaje
No Fase de Implementado | Implementado
Planificacion implementado | planificacié | parcialment | completament
(0 puntos) n (1 punto) | e (3 puntos) | e (5 puntos)
P.1 | Existe un cronograma para la planificacion del trabajo
P2 Todo el personal conoce las pautas del cronograma de
trabajo
p3 La gestion de calidad es parte esencial del proceso de
planificacion
P4 La planificacion se encuentra acorde con los objetivos
de calidad esperados por el cliente
P.5 | Se emplea la tecnologia disponible para la planificacion
P& Se actualiza de forma constante los lineamientos de la
planificacion
p7 Se cuenta con informacién documentada sobre los
objetivos
P8 Se han tomado acciones necesarias para abordar los
riesgos y oportunidades dentro de la planificacion
P9 El proceso de planificacion considera la gestion de
calidad
P10 Existen procesos definidos para la planificacion de
actividades
Puntaje
No Fase de Implementado | Implementado
Apoyo implementado | planificacié | parcialment | completament
(0 puntos) n (1 punto) | e (3 puntos) | e (5 puntos)
p1 Se dispone de métodos eficaces para garantizar el
apoyo en las operaciones
P2 Las actividades de apoyo se dan de acuerdo a las
competencias del personal
P3 Se cuenta con un procedimiento definido para la
comunicacion en caso de requerir apoyo
P4 Existe una metodologia para gestion de las labores de
apoyo
P5 Las actividades de apoyo cuentan con una trazabilidad
en el desempefio
P& Se actualiza constantemente los requerimientos de
apoyo
p7 Se cuenta con los recursos necesarios para las
actividades
P8 Los requerimientos de apoyo se comentan en las
reuniones semanales
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Se efectlia un monitoreo constante del apoyo en todos

P.9
los sectores
P10 Se revisa la documentacion necesaria para el control
del apoyo
Puntaje
No Fase de Implementado | Implementado
Operacién implementado | planificacio | parcialment | completament
(0 puntos) n (1 punto) | e (3puntos) | e (5 puntos)
P1 Sfa establece, implementa y mant_iene un proceso de
disefio y desarrollo de las operaciones
P2 La organizacion comunica a los clientes sus requisitos
para los procesos operativos
P3 Se cumplg con los requisitos de calidad en la secuencia
de operaciones
P4 La organizacion evalla un impacto potencial de las
deficiencias en operaciones
P5 Se considgra la naturaleza del cliente para el disefio de
las operaciones
P& La qrganizacién trata los procesos no conformes de una
0 Mas maneras
p7 Se valida los procesos operativos a través de criterios
de aceptacion
P8 Se supervisan los procesos operacionales de forma
constante
P9 Se controla la implementacion de actividades de
seguimiento y medicion en las etapas
P10 Se _cuenta conun responsable para la supervision de la
calidad en las operaciones
Puntaje
No Fase de Implementado | Implementado
Evaluacion de desempefio implementado | planificacié | parcialment | completament
(0 puntos) n (1 punto) | e (3puntos) | e (5 puntos)
p1 Se evalUa la satisfaccion de cliente por etapas de
trabajo
P2 La organizacion determina la necesidad de contar con
un control del desempefio en la calidad
P3 Se evalla de forma secuencial la eficiencia del sistema
de gestion de calidad
P4 El sistema de control de desempefio se actualiza y
cambia de acuerdo con las necesidades
P.5 | Se han definido los criterios para la auditoria
PG Existe un cronograma claro para el control de las
actividades
p7 Las supervisiones se efectian bajo los lineamientos de
la norma 1SO 9001:2015
P8 Se llevan a cabo auditorias internas planificadas en el
cronograma
P9 Se realizan auditorias internas no planificadas de un
momento a otro
P.10 | Se realizan correcciones luego de las supervisiones

Puntaje

Pablo Zevallos, Danitza Diana

Pag. 92



A

“ Implementacion de mejora del Sistema de Gestion de la calidad basado
en la normativa ISO 9001:2015 en una empresa consultora CIIDEG
4 g:,':fgf'géBNORTE S.A.C, Lima Metropolitana 2020
No Fase de Implementado | Implementado
Mejora implementado | planificacié | parcialment | completament

(0 puntos) n (1 punto) | e (3 puntos) | e (5 puntos)

Se han determinados los lineamientos para identificar
oportunidades de mejora
Se implementan acciones necesarias para mejorar de
forma constante
Se evalla la necesidad de eliminar las causas de las no
conformidades
Se toman acciones para corregir los errores presentados
en auditorias
Se actualizan los riesgos y oportunidades de las
acciones correctivas
Se efectlian cambios en el sistema de gestion de calidad
en caso de ser necesario
Se conserva informacion sobre las supervisiones y
auditorias internas
Las acciones correctivas estan orientadas en el alcance
de la calidad total
La direccion analiza y toma acciones para la mejora
continua en el proceso operativo
Se mejora de forma continua los procesos para lograr
un alto estandar de calidad

Puntaje

Fuente: Elaboracion propia

P.1

P.2

P.3

P.4

P.5

P.6

P.7

P.8

P.9

P.10

Como se observa en la tabla anterior, el check list ISO 9001:2105 cuenta con un total de 70
preguntas o items a ser respondidos durante los procesos de inspeccion de los avances a
modo de conocer cdmo se esta desempefiando la implementacién a lo largo de los 6 meses

del escenario posterior.

De forma complementaria, mediante la siguiente figura se muestra la evidencia del llenado
de los check list 1ISO para identificar la situacion en la cual se encuentra la compafiia en el

cumplimiento de dicha norma.
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Figura 43 Evidencias del llenado de la inspeccion del check list ISO 9001:2015

Fuente: Elaboracién propia

Como se observa en la figura anterior, se cuenta con el compromiso de los trabajadores para
la inspeccion de las dimensiones de la normativa I1ISO 9001:2015, en tanto que todos
participan de forma activa mediante comentarios para evaluar el nivel alcanzado en cada

mes de operaciones.
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Implementacion del 1ISO

Contexto de la organizacion 1SO

Dentro de los puntos a tratar en el enfoque 1SO 9001:2015, se menciona la comprension del
contexto de la organizacion, en tanto que es importante comprender el medio en donde se
desarrollan las actividades de trabajo; en este sentido, se presenta el siguiente formato para
comprender el contexto de la empresa consultora en andlisis; su llenado comprende la

evaluacion de factores internos y externos.

Tabla 25

Formato para la identificacion del contexto de la organizacion

FECHA DE APLICACION: CODIGO: VERSION: PAGINA:
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
OBJETIVO:

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
Factores internos Factores externos

Econdémicos
Recurso Humano
Politicos
Procesos
Legales
Tecnologicos
Sociales

Infraestructura

Medio ambientales

Fuente: Elaboracién propia
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En la tabla anterior es posible conocer los factores internos y externos que surgen en cada
punto involucrado dentro de la organizacion de la empresa consultara; en este sentido se
muestra el disefio para conocer sobre los recursos humanos o gestion del talente en la
compafiia, en tanto que se realiza un uso extensivo de este factor en las labores; luego se
evalla el contexto en el cual se dan de los procesos de la organizacion, tanto en su dimension
a nivel interno como con el trato con el cliente que recibe la asesoria. También se encuentra
una seccién para conocer los cambios tecnoldgicos y las implicancias de la infraestructura
dentro del escenario del contexto, siendo estos factores claves ante una cambiante realidad
que obliga al desarrollo de las redes y las telecomunicaciones por la coyuntura del COVID-
19. Otros aspectos considerados son los factores econdmicos, legales, politicos, sociales y
medio ambientales de acuerdo con el contexto de la organizacion. Todo ello permitira
conocer el estado del contexto y ademéas tomar acciones precisas de acuerdo con la realidad.

Como muestra de haber logrado el anélisis adecuado del contexto de las operaciones de la
empresa, se presenta una figura donde se han plasmado todas las implicancias a nivel

econdmico, politico, tecnolégico y social-cultural a través del analisis PESTEL
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BN

Seguimiento de nuevas tecnologias

Constante innovacion

Adaptarse a nuevas TIC's

Equipos y herramientas tecnologicas

Alta velocidad de la conexion

Figura 44 Anélisis PESTEL
Fuente: Elaboracion propia
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Como se observa en la figura anterior, el analisis PESTEL es posible mediante la
identificacion de los puntos que comprenden el contexto de la organizacién. En primer
término, dentro del pronostico econdmico se muestra una preocupacion por el decrecimiento
del producto bruto interno (PBI) dada la pandemia surgida por el virus COVID-19, en tanto
que ello trae como consecuencia despidos y disminucion de salarios, la flexibilidad del
régimen laboral con un enfoque de trabajo remoto, pero a pesar de todo el pais muestra una
estabilidad macroecondmica envidiable en la region, lo que permite que el Estado alin
conserve alta cantidad de contrataciones a modo de consultorias. En segundo lugar, en el
prondstico tecnoldgico, se evidencia una tenencia al seguimiento de nuevas tecnologias, la
constante innovacion por parte de las empresas competidoras, la necesidad de adaptarse a
las nuevas tecnologias de informacion y comunicacion, la empresa ademas cuenta con
equipos y herramientas que permiten cumplir con las exigencias y la velocidad de la
conexion permite efectuar las labores de forma adecuada. El analisis del prondstico
sociocultural determina que existe alto nivel de desempleo en la actualidad, delincuencia en
las calles, pobreza creciente, altos niveles de informalidad, gran cantidad de ingreso de
inmigrantes a nuestro pais y una crisis sanitaria por el COVID-19. Finalmente, el prondstico
politico refleja un escenario previo a las elecciones de abril del 2021, seguido por una
inestabilidad politica con vacios legales en muchas normas, ademas de la inestabilidad

juridica y las malas decisiones del gobierno.

De forma complementaria, es posible efectuar un analisis de FODA a través de la union de
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que circunscriben el trabajo en la
asesoria. De esta forma sera posible el cruce de informacion para determinar lineamientos
calves en la busqueda de lograr mejoras y cambios positivos que permitan posicionar a la
empresa como lider en el mercado en un horizonte de mediano plazo. El formato FODA se

presenta a través de la siguiente tabla.
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MATRIZ FODA

Fortalezas

Debilidades

F1: Constante Innovacion y desarrollo apoyado por la
gerencia

D1: Débil estrategia de marketing en nuevos
productos

F2: Respaldo de un marco con alto prestigio

D2: Falta de estrategia y vision socio ambiental

F3: Poder de negociacién con los supermercados para
posicionamiento del producto

D3: Bajo presupuesto en publicidad y redes

F4: Infraestructura moderna y planta con tecnologia de
punta

D4: Precios mas alto respecto a competidores

F5: Alta diversidad de productos ofrecidos al publico

D5: Servicios con altos plazos de procesos

F6: Socios estratégicos para la investigacion

D6: Alta brecha respecto a principales
competidores

Oportunidades

FO

DO

O1: Tendencia hacia la mejora de la calidad

F2,F5, O1, O6: Emplear las nuevas tendencias para dar
a conocer el servicio

D1, D2, O1,05: Promocionar los servicios a través
de ventas cruzadas

02: Macroeconomia estable

F3, F6, 03, O4: Aprovechar el poder de negociacion
para extender las redes de contacto

D1, D4, O1, 06: Capacitacion al personal en tema
de ventas para dar informacion del servicio

03: Aumento del consumo en investigacién
y asesoria

F2, F5, O1, O6: Posicionar la marca a través de
distintas redes

D1, D3, O3, 06: Emplear el marketing digital para
tener mas presencial en redes

04: Buen crecimiento econémico del sector

F1, F2, F4, 01, 03,06: Desarrollo de productos de
acuerdo a la necesidad del cliente

D1,D5, 02, O3: Relanzamiento con nuevos
servicios innovadores

O5: Alta participacién en el disefio de
proyectos empresariales y entidades publicas

F3, F4, 01, 05, O6: Compartir el buen contenido en
redes

06: Crecimiento constante de consultas en
redes sociales sobre la asesoria
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Amenazas

FA

DA

Al: Gran cantidad de competidores en el
mercado

F1, F5, Al, A4: Disefar un plan para cubrir la demanda
insatisfecha del mercado

D2, D6, Al, A6: Adecuar como imagen la
responsabilidad y el cuidado del cliente

A2: Presencia de fendmenos coyunturales
gue afectan el servicio

F3, F6, A2, A6: Elaborar un plan para aprovechar las
deficiencias de las otras empresas

D1, D3, D5, A2, A4, A6: Buscar alianzas en
instituciones publicas para programas de
capacitacion

A3: Fortalecimiento del sector en los Gltimos
afos

F1, F2, F6, Al, A3, A4: Programa de consultoria a
empresas pequefias para incursionar en nuevos sectores

D2, D6, Al, A4, A5: Promocionar talleres para
compartir las buenas préacticas en la empresa

A4: Fragmentacion del mercado

F1, F2, F4, A2, A4, A3: Asociacion con pequefios otras
pequefias empresas para posicionamiento

D1, D3, D4, D6, Al, A3, A4, A6: Camparias de
descuentos para fidelizar a los clientes recurrentes

Ab: Expectativas econémicas de bajo
crecimiento nacional

A6: Normativa sobre la contratacion de
servicios de consultoria en el Estado

Fuente: Elaboracion propia
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Se ha podido mostrar un analisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas,
en donde ademas se ha hecho el cruce de informacion relevante sobre el desarrollo de la
empresa. En este sentido, se evidencia que con la unién de las fortalezas y oportunidades es
posible determinar estrategias como emplear las nuevas tendencias para dar a conocer el
servicio, aprovechar el poder de negociacion para extender las redes de contacto, posicionar
la marca a traves de distintas redes, el desarrollo de productos de acuerdo con la necesidad
del cliente y compartir el buen contenido en redes en busqueda del posicionamiento. Luego
en la vinculacion de las debilidades y oportunidades, se plantean propuestas tales como
promocionar los servicios a través de ventas cruzadas, la capacitacion al personal en tema
de ventas para dar informacion del servicio, emplear el marketing digital para tener mas

presencial en redes y el relanzamiento con nuevos servicios innovadores.

En la segunda seccion de la tabla se analiza la union entre los aspectos de las fortalezas y
amenazas; este punto permite plantear acciones como por ejemplo el disefiar un plan para
cubrir la demanda insatisfecha del mercado, elaborar un plan para aprovechar las
deficiencias de las otras empresas, un programa de consultoria a empresas pequefias para
incursionar en nuevos sectores y la asociacion con pequefios otras pequefias empresas para
posicionamiento. Finalmente, con la evaluacion de las debilidades y amenazas, se debe
plantear lineamientos como adecuar nuestra imagen sobre un perfil de la responsabilidad y
el cuidado del cliente, buscar alianzas en instituciones publicas para programas de
capacitacion, promocionar talleres para compartir las buenas practicas en la empresa y

efectuar campafas de descuentos para fidelizar a los clientes recurrentes.
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Liderazgo 1SO

El liderazgo es un aspecto esencial para lograr el éxito del desempefio y alcanzar la calidad
total dentro de las operaciones, en tanto que la gerencia debe mostrar un adecuado perfil a
modo de motivar y guiar al equipo de trabajo y para lograrlo se han determinado los

siguientes lineamientos.

e Ejecucion de capacitaciones y reuniones para intercambiar opiniones sobre los

avances de trabajo operativo, asi como de la perspectiva de la calidad

e Creacion de un comité de calidad que emitira reportes pequefios cada semana

respecto al desarrollo de las actividades y la satisfaccion del cliente.

e Establecimiento de politicas y normativas a través de procedimientos y fichas guia
para los procesos y las capacitaciones.

e Participacion en la integracion del sistema de gestion de calidad en base a la norma
ISO 9001:2015, puesto que se requiere de sus conocimientos técnicos para guiar los

trabajos de asesoria y consultoria en proyectos.

e Comunicacién permanente con el equipo de trabajo.

e Renovacion del compromiso por el alcance de la calidad.

Por otro lado, para mostrar liderazgo es necesario controlar el cumplimiento de los
lineamientos del trabajo estandarizado, se cuenta con un formato del registro de inspeccién
en donde se evalla la forma en la cual se considera en el dia a dia el trabajo estandarizado y
los lineamientos para conservar la calidad en todos los procedimientos; ello es posible
mediante la respuesta de “SI” o “NO” a ciertos pardmetros y también se pueden anotar

observaciones en el tema.
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N° Caracteristicas | Si | No | OBS

Lineamientos Generales de Trabajo Estandarizado de gestién documental
El trabajador sélo se desarrolla en los procesos de gestion

1 | documental para las que ha sido entrenado o dentro de sus
competencias

Los procesos de gestion documental son revisados verificando que

2 cada paso esté bien desarrollado

3 Previo a poner en funcionamiento a la maquina se verifica que la
mercaderia de manufactura esté bien ubicada.

4 Se verifica el correcto funcionamiento del proceso de gestion
documental

5 Se pr_eviene la accién de no conformidadgs de algun otro
trabajador cuando se encuentra en operaciones

6 Uso de recursos necesarios y adecuados en el proceso de gestion

documental

Se realizaron las capacitaciones pertinentes al personal acerca de
7 | los dispositivos, acerca de la maquina su adecuado uso y su
capacidad minima y maxima.

Lineamientos para conservar la calidad

Se realiza limpieza tanto interna como externa con ayuda de

9 sistema de limpieza

10 Se sigl_Jgn los procesos de acuerdo con el manual de operaciones
de gestion documental

1 Se respetan ]os pasos observados en los diagramas de procesos
para la gestion documental

12 Se contrqla el cumplimiento de la calidad a través del
COMpromiso constante

13 Se ,observa una adecuada satisfaccion en el cliente cuando se tiene
algun contacto.

14 Se toma en cuenta los requisitos proporcionados por la norma

para conservar la calidad

Restricciones:

Firma de Responsable de Area

Figura 45 Registro de inspeccion de trabajo

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la figura anterior, el formato permite conocer si se estan cumplimiento
con los lineamientos del trabajo estandarizado, a modo de responder las preguntas o items y

anotar observaciones en caso sea necesario.
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N

Planificacion 1SO

La planificacion del trabajo permite conocer la forma en cdmo se desea que la operatividad
se dirija en el corto, mediano y largo plazo, en tanto que el trabajo debe cumplir con los
objetivos trazados por la gerencia. En este sentido, la planificacién del trabajo permite tomar
acciones correctivas ante la presencia de riesgos y no conformidades que puedan presentarse
en los procesos de la empresa; ello considera entonces soluciones ante probables hechos que
pueden afectar la operatividad de la empresa. Como muestra de haber logrado este punto se
muestra la siguiente imagen en donde el gerente de la compafiia se encuentra explicando los

puntos a desarrollar en la semana mediante una pizarra, ademas de emplear colores para

diferenciar el contenido.

Figura 46 Evidencias de la coordinacion de la planificacion

Fuente: Elaboracién propia

Otro elemento importante para lograr la planificacién de los procedimientos y del trabajo es
la caracterizacion del proceso de gestion a través del ciclo PHVA de mejora continua o ciclo

de Deming, para ello se presenta la siguiente tabla.
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D

Caracterizacion del proceso de gestion segun el ciclo PHVA
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CARACTERIZACION DEL PROCESO DE GESTION - CIIDEG

FECHA: CODIGO:

VERSION:

ELABORADO POR:

REVISADO POR:

APROBADO POR:

OBJETIVO:

ALCANCE:

LIDER DE PROCESO:

AREAS QUE PARTICIPAN

DEFINICION DE SECUENCIA DEL PROCESO

ACTIVIDADES DEL PARTES INTERESADAS/ PRODUCTOS/ ESTRATEGIAS CLAVES
ENTRADAS RECURSOS PARA ENTRADAS CLAVES PLANEAR (CLIENTES) SALIDAS PARA SAL IDAS

ACTIVIDADES DEL PARTES INTERESADAS/ PRODUCTOS/ ESTRATEGIAS CLAVES
ENTRADAS RECURSOS PARA ENTRADAS CLAVES HACER (CLIENTES) SALIDAS PARA SAL IDAS
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ACTIVIDADES DEL PARTES INTERESADAS/ PRODUCTOS/ ESTRATEGIAS CLAVES
ENTRADAS RECURSOS PARA ENTRADAS CLAVES VERIFICAR (CLIENTES) SALIDAS PARA SALIDAS
ACTIVIDADES DEL PARTES INTERESADAS/ PRODUCTOS/ ESTRATEGIAS CLAVES
ENTRADAS RECURSOS PARA ENTRADAS CLAVES ACTUAR (CLIENTES) SALIDAS PARA SAL IDAS
RECURSQOS PARAMETROS DE CONTROL
DOCUMENTOS SOPORTE OBSERVACIONES

Fuente: Elaboracion propia
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A partir de este lineamiento metodoldgico es posible establecer estrategias para el cambio
secuencial a través de la identificacion de las entradas, es decir, los requerimientos por
parte del cliente, luego se conoce los recursos claves para dichas entradas con los que
debe contar la compafiia para cumplir con las exigencias. Con el empleo de las actividades
de planificar, hacer, verificar y actuar se conoce sobre las estrategias a adoptar no solo
para la mejora del procedimiento de la gestion de la calidad, sino también para la
estandarizacion y conocer como se puede realizar cada labor con la mayor productividad

posible.

Otro aspecto importante dentro de la planificacion del trabajo es contar con indicadores

para medir el impacto de las acciones, para ello se presenta la siguiente tabla.

Tabla 28

Formato para la identificacion de los indicadores claves en la empresa

Descripcion del ) Valor | Valor
oo Indicador o )
indicador Inicial | Final

Nivel de

CO+L+P+A+0+ED+M
Puntaje Total

implementacion del
SGC 1SO 9001:2015

Namero de No N° No Conformidades
Conformidades Total de Conformidades identificadas
Coordinar

N° Oportunidades

i
oportunidades de Total de Oportunidades identificadas

mejora

o . N° defieicnias previas sin cerrar
Deficiencias previas

Total de Conformidades identificadas

Desempefio del proceso N° documentos aprobados
de gestion documentaria Total de documentos generados

Fuente: Elaboracién propia

Como se observa en la tabla anterior, se cuenta con un formato para la identificacion de

indicadores claves para la empresa en los procesos evaluados, a saber, la gestion
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N

documental, ademas del nivel de ejecucion y cumplimiento de la norma. Entre los

indicadores se mencionan el porcentaje de implementacion del SGC 1SO 9001:2015, el
porcentaje de No Conformidades Identificadas, de No Conformidades Mayores, de No
Conformidades Menores, el porcentaje de observaciones identificadas durante auditoria,
de oportunidades de mejora identificadas durante auditoria, de No Conformidades de
auditorias previas sin cerrar y el porcentaje de desempefio del proceso de gestidn

documentaria.

Figura 47 Planificacion con el equipo de trabajo

Fuente: Elaboracion propia

Evidencia de los trabajos de planificacion en el contexto ISO 9001:2015 se muestra la
anterior imagen que permite identificar al equipo de trabajo en una reunion donde se
explica las implicancias de este punto. Por otro lado, también es posible observar que
otras dos personas en la mesa se encuentran en el calculo de los indicadores para conocer

el nivel de desempefio en la etapa.
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Disefio del control de documentos internos

Como parte de las actividades de planificacion, es preciso mostrar el diagrama para la

gestion de los documentos internos a continuacion.

1: Necesidad de documento

Sl 2: Solicitud de elaboracion o
modificacién de documentos

3: Solicitud de elaboracion de
4 documentos

4: Creacién de documentos

5: Preparar documento y
actualizar la documentacion

6: Elaborar modificacién
7: Determinar tipo de control

< 8: Actualizar la documentacion
del Sistema Integrado de Gestién

6

¢ 9: Necesidad de Entrenamiento
7 10: Realizar entrenamiento
8

No

11: Entrega del documento,
recoger y archivar documento
obsoleto

A 4

Sl

o

Figura 48 Disefio del control de documentos internos

Fuente: Elaboracién propia

En el diagrama anterior se ha mostrado la secuencia de pasos ordenados para ejecutar el
control de los documentos de caracter internos dentro de la planificacion a, en tanto que
mediante la siguiente tabla se detalla a fondo las implicancias de cada caso, a través del
comentario de los responsables, los documentos y registros relacionados y los puntos de

control.
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Tabla 29

Disefio del control de documentos internos

No

Descripcion

Responsable

Documentos y
Registros
relacionados

Puntos de Control

(QUE?

¢{CUANDO?

;COMO?

¢{QUIEN?

EVIDENCIA

Necesidad de documento: Los servidores de CIIDEG son
responsables de identificar la necesidad de creacién de un nuevo
documento, la modificacién de un documento existente o declarar la
inaplicabilidad de algiin documento.

Servidores de
CIIDEG

N/A

Solicitud de elaboracion de documentos: La solicitud debe ser
presentada ante el duefio de proceso y este es quien solicita por oficio o
correo electronico Coordinar sistema, la elaboracion del documento,
justificando esta solicitud y deber4 anexar la propuesta del documento
nuevo.

Solicitud de modificacion o anulacion de documento: Con base en la
revisién permanente por parte de las personas que utilizan el
documento, se deben identificar oportunidades de mejora; si es el caso,
se informa, por oficio o correo electrénico institucional, al responsable
del documento para registrar dicha solicitud. Anexar documento
propuesto; el responsable del documento presentara al duefio de
proceso la propuesta de modificacion y una vez por él revisada y
aprobada, la presentard al Coordinador del Sistema para su
legalizacién.

Duefio de proceso o
Colaborador
CIIDEG

Comunicado de
requerimiento de
documentos

¢Existe el documento?: Se verifica que el documento propuesto, no
entre en conflicto con otro ya existente, asi como con la estructura
documental del sistema

de gestion.

Coordinador del
Sistema CIIDEG

F-10 Listado maestro
de
documentos

Creacion de documentos:

Revisar y aprobar el nuevo documento propuesto: con el
responsable del documento y el Coordinador del Sistema, se determina
la pertinencia para la generacion del nuevo documento. La aprobacion
se daré a través de oficio o correo electronico del Coordinador Sistema
de Gestion. El responsable del documento aprueba el documento
respecto a sus aspectos técnicos y conveniencia para el proceso.

Coordinador del
Sistema CIIDEG

Comunicado de
aprobacion de
documento
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El coordinador de calidad revisa los documentos para garantizar su
coherencia y adecuacion a los requerimientos del SGI.

Preparar documento y actualizar la documentacion: La preparacion
del documento se hace con el duefio del proceso, el asignado por este o

por el comité asignado. Se actualizan el listado de cambios de la Responsable de Listado de
caracterizacion del proceso detallando el mismo por parte del proceso documentos
Coordinador del Sistema de Gestién y el listado maestro de
documentos.
Elaborar modificacion: Se revisa la actualizacion o modificacion y
determina su pertinencia, conveniencia y adecuacion técnica al
proceso, a su vez da aprobacion a través de oficio o correo electronico | Duefio de proceso o
del Coordinador Sistema de Gestion. Colaborador .
. . . . Listado de
El coordinador de calidad revisa los documentos para garantizar su Interno
. L L . documentos
coherencia y adecuacion a los requerimientos del SGI. Coordinador del
La modificacion de un documento existente requiere que este tltimo Sistema - CIIDEG
pase a ser obsoleto. Por tanto, se identifica agregando la palabra
"Obsoleto", archivandose en la respectiva carpeta (digital o fisica).
Determinar tipo de control (1): Se determina los criterios .
. R I - .| Duefio de proceso y
relacionados con la Distribucion/divulgacion (si se requiere como copia . .
. . L Coordinador del Listado de

controlada), Acceso, Recuperacion, Almacenamiento, Preservacion, .

. . S R S . . Sistema de documentos
Vigencia, Ubicacion, acceso Conservacion/Disposicion final, vigencia, Gestion
uso, tiempo de retencion.

Verificar el Duefio de
: i : i adecuado proceso
Actualizar la documentacion del Sistema Integrado de Gestion: Se . . _ . )
. . . . . Coordinador del Listado de almacenamiento, Visitas de Almacén, Acta de
actualiza el listado de cambios, detallando el mismo. Se verifica la . Semestralmente e . -
L, . Sistema documentos de verificacion | Archivoy reunion
conservacion de los formatos preestablecidos. acuerdo al tipo Sistemas o
de archivo su delegado

Necesidad de Entrenamiento: Se evaluara la necesidad de realizar un
entrenamiento con los involucrados directamente en la implementacion
del documento.

Responsable de
proceso
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Realizar entrenamiento: El entrenamiento tendrd como propésito
adicional, conocer sugerencias en la estructura e implementacion del
documento. En los casos en que se requieran desarrollar nuevas
competencias en los servidores, el responsable de proceso debe
fortalecer los mecanismos de difusion, para el logro de las nuevas
competencias

Responsable de
proceso

Acta de reunién

Verificar la
cobertura de
la divulgacion,
socializacién o
entrenamiento
segun la
documentacion
generada

Trimestralmente

Verificacion
de registros

Coordinador
del Sistema

Acta de
reunion

11

Entrega del documento, recoger y archivar documento obsoleto
(2): Laentrega del documento a nivel interno y externo (cuando
aplique) se haran con base en los criterios de control. Ilgualmente, se
identificara, de requerirse, como "Documento Controlado". Su entrega
sera en copia magnética. Los documentos obsoletos deben ser
eliminados y/o acopiados en su version digital, por parte del
Coordinador del Sistema y debe comunicar a los servidores CIIDEG de
la eliminacion de los documentos obsoletos tanto en su version fisica
como digital. La distribucion podré realizarse a través de correo
corporativo o exposicion en plataforma informatica con acceso remoto.

Coordinador del
Sistema de
Gestion

Listado de
documentos
Registro de entrega o
correo electrénico

Fuente: Elaboracién propia

Pablo Zevallos, Danitza Diana

Pag. 112




A

“ Implementacion de mejora del Sistema de Gestion de la calidad
basado en la nhormativa ISO 9001:2015 en una empresa consultora
4 ENIVERSIDAD orTE CIIDEG S.A.C, Lima Metropolitana 2020

Disefio del control de documentos externos

Como parte de las actividades de planificacion, es preciso mostrar el diagrama para la

gestion de los documentos de caracter externos a continuacion.

L)

2

3
1: Recibir documento de origen
externo
2: ldentificar el documento
externo

4 3: Actualizacion del documento

4: Conservar el documento

5: Recopilar, Identificar y
archivar documento obsoleto

6: Publicar nuevo documento

Recopilar o eliminar el documento

—{ ]
Figura 49 Disefio del control de documentos externos

Fuente: Elaboracién propia

En el diagrama anterior se ha mostrado la secuencia de pasos ordenados para ejecutar el
control de los documentos de caracter externos dentro de la planificacion a, en tanto que
mediante la siguiente tabla se detalla a fondo las implicancias de cada caso, a través del
comentario de los responsables, los documentos y registros relacionados y los puntos de

control.
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Tabla 30

Disefio del control de documentos externos

Documentos y Puntos de Control
No Descripcion Responsable Registros

relacionados ¢QUE? ¢CUANDO? ¢COMO? ¢QUIEN? | EVIDENCIA

Recibir documento de origen externo: Los

servidores en el desarrollo de las actividades de
Colaborador

1 | su proceso, requieren apoyarse en documentos | Documento externo
nterno
de origen externo, los cuales deben ser
identificados y controlados.
Documento externo
. Listado de
Identificar el documento externo: Dar
. Colaborador Documentos
2 | manejo de acuerdo con la naturaleza del
Interno Control de
documento. .
Correspondencia
Recibida
Actualizacion del documento: Los cargos
relacionados con la aplicacidn de las
o . Colaborador
actividades descritas en el documento deben
. . Interno y
estar atentos a si los documentos de origen )
) - ) Coordinador Control de
3 | externos han sido modificados por la entidad ) .
) y Sistema de correspondencia
que los genero y debe asegurar la obtencion de »
. Gestion
las nuevas versiones. Se debe asegurar el
Integral

conocimiento por parte de los actores de la

nueva version.
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Conservar el documento: Con base en las

exigencias del cliente o las necesidades del . Verificar el
Coordinador Duefio de proceso

duefio de proceso o sus colaboradores, se . . adecuado . ) .

. . . Sistema de Listado de . Visitas de Almacén, Archivo Acta de

4 | decide sobre la conservacion de la version . almacenamiento, de | Semestralmente o )
. . Gestion Documentos . verificacion y Control o su reunion
anterior del documento. De lo contrario se acuerdo con el tipo
o B Integral ] delegado

recoge la version vigente, procediéndose a su de archivo
eliminacion.

Recopilar, Identificar y archivar documento )
. y Coordinador
obsoleto: Cuando se requiere la conservacion

N . Sistema de Listado de
5 | de la versién anterior del documento, se debe N
. . Gestion Documentos
identificar como obsoleto, detallando fecha y
Integral

razon para su conservacion y periodo de este.

. Coordinador
Publicar nuevo documento:(3) El

) . L Sistema de .
6 | Coordinador del Sistema publicara el nuevo Gesti6 Registro de entrega
estion
documento en el sistema del SIG
Integral

Fuente: Elaboracion propia
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Luego de haber mostrado la planificacion de los procesos del control de documentos, ya
sea de caracter interno y externo, es preciso sefialar que la norma ISO 9001:2015
considera lineamientos para el control documental de acuerdo con las 7 dimensiones y las

implicancias de cada una de ellas.

Contexto de la organizacion: Comprension de la Organizacién y de su Contexto,
Comprension de las Necesidades y Expectativas de las Partes Interesadas,
Determinacion del alcance del Sistema de Gestion de la Calidad y Sistema de

Gestion de la Calidad y sus Procesos.

e Liderazgo: Liderazgo y Compromiso, Generalidades, Enfoque al cliente, Politica,
Establecimiento de la Politica de la calidad, Comunicacion de la Politica de la

calidad, Roles y Responsabilidades y Autoridades en la Organizacion

e Planificacién: Acciones para abordar Riesgos y Oportunidades, Acciones para
abordar Riesgos y Oportunidades, Objetivos de la Calidad y Planificacion para

lograrlos y Planificacién de los Cambios

e Apoyo: Recursos, Generalidades, Personas, Infraestructura, Ambiente para la
operacion de los procesos, Recursos de seguimiento y medicion, Trazabilidad de
las mediciones, Conocimientos de la organizacién, Competencia, Toma de
Conciencia, Comunicacion, Informacion Documentada, Creacion y actualizacién

y Control de la informacién documentada

e Operacidn: Planificacion y Control Operacional, Requisitos para los Productos y
Servicios, Comunicacion con el cliente, Determinacion de los requisitos para los
productos y servicios, Revision de los requisitos para los productos y servicios,
Cambios en los requisitos para los productos y servicios, Disefio y Desarrollo de
los Productos y Servicios, Planificacion del disefio y desarrollo, Entradas para el
disefio y desarrollo, Controles del disefio y desarrollo, Salidas del disefio y
desarrollo, Cambios en el disefio y desarrollo, Control de los Procesos, Productos
y Servicios Suministrados Externamente, Tipo y alcance del control, Informacion

para los proveedores externos, Produccion y Provision del Servicio, Control de la
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produccién y la prestacion del servicio, Identificacion y trazabilidad, Propiedad
del cliente, Preservacion, Control de los cambios, Liberacion de los Productos y

Servicios, Control de las Salidas NO Conformes

e Evaluacion: Seguimiento, Medicion, Analisis y Evaluacion, Satisfaccion del
cliente, Analisis y evaluacion, Auditoria Interna, Revision por la Direccion,

Entradas de la revision por la direccion, Salidas de la revision por la direccion
e Mejora continua: No Conformidad y Accion Correctiva, Mejora Continua
El detalle de la politica que comprende cada punto, los componentes, la categoria, los

proceso que lideran su implementacion y los que aportan dentro de ello se muestra a

detalle en la siguiente tabla.
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Tabla 31

Disefio del control de documentos

CIIDEG y de su Contexto

INSTITUCIONAL CIIDEG

Contexto Estratégico

Diagnostico de capacidades y

entornos

ESTRATEGICO

. PROCESOS QUE LIDERAN | PROCESOS QUE APORTAN
1SO 9001:2015 POLITICA COMPONENTE CATEGORIA U IMPLEMENTACION | ASU TMPLEMENTAGION
CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION N/A N/A N/A N/A
Comprensién de la Organizacion PLANEACION Conocimiento de la organizacion / DIRECCIONAMIENTO

TODOS LOS PROCESOS

Comprension de las Necesidades
CIIDEG y Expectativas de las Partes
Interesadas

PLANEACION
INSTITUCIONAL CIIDEG

Contexto Estratégico

Identificacion de los grupos de

valor y sus necesidades

ATENCION AL CLIENTE

Determinacion del alcance del Sistema
de Gestion de la Calidad en CIIDEG

PLANEACION
INSTITUCIONAL CIIDEG

Calidad de la Planeacion

Formulacién de planes

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

Sistema de Gestion de la Calidad y sus
Procesos en CIIDEG

PLANEACION
INSTITUCIONAL CIIDEG

Calidad de la Planeacion

Formulacién de planes

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

TODOS LOS PROCESOS

LIDERAZGO

N/A

N/A

N/A

N/A

Liderazgo CIIDEG y Compromiso
Generalidades

PLANEACION
INSTITUCIONAL CIIDEG

Liderazgo Estratégico

Liderazgo Estratégico CIIDEG

ALTA DIRECCION

Enfoque al cliente por parte de
CIIDEG

PLANEACION
INSTITUCIONAL CIIDEG

Contexto Estratégico

Identificacion de los grupos de

valor y sus necesidades

ATENCION AL CLIENTE

Politica, Establecimiento de la Politica
de la calidad, Comunicacion de la
Politica de la calidad

PLANEACION
INSTITUCIONAL CIIDEG

Calidad de la Planeacion

Formulacion de planes CIIDEG

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

Roles, Responsabilidades y
Autoridades en la Organizacion

PLANEACION
INSTITUCIONAL CIIDEG

Ambiente de Control

Responsabilidades de la Alta

direccion

ALTA DIRECCION CIIDEG

PLANIFICACION

N/A

N/A

N/A

N/A
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PLANEACION
INSTITUCIONAL CIIDEG

Calidad de la Planeacion

Formulacién de planes

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

TODOS LOS PROCESOS

Acciones para abordar Riesgos y
Oportunidades

CONTROL INTERNO
CIIDEG

Gestion del riesgo Institucional

Disefio adecuado y efectivo del
componente Gestion de Riesgos

SEGUIMIENTO Y
EVALUACION

TODOS LOS PROCESOS

Objetivos de la Calidad y Planificacion

para lograrlos

PLANEACION
INSTITUCIONAL CIIDEG

Calidad de la Planeacién

Formulacion de planes

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

TODOS LOS PROCESOS

Planificacion de los Cambios en

CONTROL INTERNO

Gestion de los riesgos

Disefio adecuado y efectivo del

SEGUIMIENTO Y

TODOS LOS PROCESOS

CIIDEG CIIDEG institucionales componente Gestion de Riesgos EVALUACION
APOYO N/A N/A N/A N/A
Recursos N/A N/A N/A N/A

Generalidades

Personas

GESTION DEL TALENTO

Ingreso / Desarrollo

Provision del empleo /
Meritocracia / Capacitacién

GESTION TALENTO

Infraestructura

GESTION DEL TALENTO

TIC para la gestion

Indicador de Proceso
Logro: Capacidades Institucionales

GESTION TICS

Ambiente para la operacion de los
procesos

GESTION DEL TALENTO

Desarrollo

Clima organizacional y cambio
cultural

GESTION TALENTO

Recursos de seguimiento y medicion
Generalidades

SEGUIMIENTO Y
EVALUACION DEL
DESEMPENO

Seguimiento y evaluacion del
desempefio institucional

Disefio del proceso de evaluacion

MEDICION Y MEJORA

Trazabilidad de las mediciones

SEGUIMIENTO Y
EVALUACION DEL
DESEMPENO

Seguimiento y evaluacion del
desempefio institucional

Calidad de la evaluacion

MEDICION Y MEJORA

TODOS LOS PROCESOS

Conocimientos de la organizacion

GESTION DEL TALENTO

N/A

N/A

N/A

Competencia

GESTION DEL TALENTO

Planeacion / Ingreso / Desarrollo

Manual de funciones y
competencias

GESTION TALENTO

Toma de Conciencia

GESTION DEL TALENTO

Desarrollo

Valores

GESTION TALENTO

TODOS LOS PROCESOS

Comunicacion

GESTION DEL TALENTO

TIC para la gestion

Indicadores de Proceso
Logro: Estrategia de Tl

GESTION TICS

Informacioén Documentada
Generalidades

Creacion y actualizacion
Control de la informacion
documentada

GESTION
DOCUMENTAL

GESTION DOCUMENTAL

Documental

GESTION DOCUMENTAL
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N/A

N/A

N/A

N/A

Planificacion y Control Operacional

PLANEACION
INSTITUCIONAL

Calidad de la Planeacién

Formulacion de planes

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

TODOS LOS PROCESOS

Requisitos para los Productos y
Servicios, Comunicacién con el cliente
Determinacion de los requisitos para
los productos y servicios, Revision de
los requisitos para los productos y
servicios, Cambios en los requisitos
para los productos y servicios

GESTION
DOCUMENTAL

Portafolio de oferta institucional
(trémites y otros procedimientos
administrativos) identificado y
difundido

Construir el inventario de tramites
y otros procedimientos
administrativos

ATENCION AL CLIENTE

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

Disefio y Desarrollo de los Productos y
Servicios, Generalidades, Planificacion
del disefio y desarrollo

Entradas para el disefio y desarrollo
Controles del disefio y desarrollo
Salidas del disefio y desarrollo
Cambios en el disefio y desarrollo

N/A

N/A

N/A

N/A

Control de los Procesos, Productos y
Servicios Suministrados Externamente
Generalidades, Tipo y alcance del
control, Informacién para los
proveedores externos

GESTION
PRESUPUESTAL

Gestion presupuestal

Gestion presupuestal

GESTION SERVICIOS DE
SALUD

TODOS LOS PROCESOS

Produccion y Provisién del Servicio
Control de la produccién y la
prestacion del servicio

CONTROL INTERNO
CIIDEG

Actividades de Control

Responsabilidades de la Alta
direccion

ALTA DIRECCION

PROCESOS MISIONALES

Identificacion y trazabilidad

SERVICIO AL CLIENTE

Servicio al Cliente

Sistemas de informacién

ATENCION AL CLIENTE

PROCESOS MISIONALES

Propiedad del cliente

SERVICIO AL CLIENTE

Servicio al Cliente

Proteccién de datos personales

ATENCION AL CLIENTE

ATENCION AL CLIENTE

GESTION

Preservacion DOCUMENTAL GESTION DOCUMENTAL Documental GESTION DOCUMENTAL GESTION DOCUMENTAL
L Cuantificar el impacto de las
. GESTION Resultados de la racionalizacion B LR
Control de los cambios DOCUMENTAL cuantificados y difundidos acciones de racionalizacion para ATENCION AL CLIENTE ATENCION AL CLIENTE

divulgarlos al cliente

Liberacion de los Productos y Servicios

SEGUIMIENTO Y
EVALUACION DEL
DESEMPERNO

Seguimiento y evaluacion del
desempefio institucional

Efectividad de la evaluacion

ATENCION AL
CIUDADANO,
SUBDIRECCION DE
PRESTACIONES

ATENCION AL CLIENTE

Control de las Salidas NO Conformes

13. SEGUIMIENTO Y
EVALUACION DEL
DESEMPENO

Seguimiento y evaluacion del
desempefio institucional

Efectividad de la evaluacion

MEDICION Y MEJORA

PROCESOS MISIONALES /
MEDICION Y MEJORA
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EVALUACION DEL DESEMPERNO

N/A

N/A

N/A

N/A

Seguimiento, Medicion, Analisis y
Evaluacion

Generalidades

Satisfaccion del cliente

Andlisis y evaluacién

SEGUIMIENTO Y
EVALUACION DEL
DESEMPERO

Seguimiento y evaluacion del
desempefio institucional

Disefio del proceso de evaluacion

MEDICION Y MEJORA

PROCESOS MISIONALES

Auditoria Interna

SEGUIMIENTO Y
EVALUACION DEL
DESEMPENO

Seguimiento y evaluacion del
desempefio institucional

Calidad de la evaluacion

MEDICION Y MEJORA

CONTROL INTERNO CIIDEG

Revisién por la Direccion
Generalidades

CONTROL INTERNO

Ambiente de Control

Responsabilidades de la Alta

DIRECCIONAMIENTO

TODOS LOS PROCESOS

Entradas de la revision por la direccion CIIDEG direccion ESTRATEGICO
Salidas de la revisién por la direccién
MEJORA N/A N/A N/A N/A TODOS LOS PROCESOS

NO Conformidad y Accién Correctiva

CONTROL INTERNO
CIIDEG

Monitoreo o supervision continua

Disefio adecuado y efectivo del
componente Monitoreo o
Supervisién Continua

SEGUIMIENTO Y
EVALUACION
INDEPENDIENTE

TODOS LOS PROCESOS

Mejora Continua

SEGUIMIENTO Y
EVALUACION DEL
DESEMPENO

Seguimiento y evaluacion del
desempefio institucional

Utilidad de la informacion

MEDICION Y MEJORA

TODOS LOS PROCESOS

Elaboracion propia
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Procedimiento

Un punto importante dentro de las actividades de planificacion es contar con un
procedimiento que permita la administracion del sistema integrado del control de
documentos y registros. En este sentido, a traves del siguiente procedimiento se muestra
un lineamiento para las politicas de operacion, con el detalle de como debe funcionar la
parte operativa del control y gestion de documentos dentro de la empresa; adicionalmente
se explica el funcionamiento del procedimiento, asi como una pauta para el analisis en el

tiempo.

ADMINISTRACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CODIGO CIIDEG

PROCESO CALIDAD - CIIDEG 2021

ELABORACION Y CONTROL DE DOCUMENTOS Y

REGISTROS VERSION | 2020-0001

PROCEDIMIENTO

ELABORO: REVISO: APROBO:

Oficina de Planeacion Gerencia General Gerencia General

Disefiar, controlar y mantener los documentos y registros del Sistema de Gestion de Calidad, mediante el
OBJETIVO analisis, revision y aprobacion.

Inicia con la identificacién y recepcion de requerimientos de necesidad de disefio, mejoramiento,
implementacion y anulacién de documentos. Continta con el anlisis de informacion, elaboracion, ajuste,

ALCANCE - P - P o p
anulacion y codificacién del documento. Finaliza con la aprobacién y socializacion de la creacion,
modificacién o anulacién.

AMBITO DE . - » .

APLICACION Aplica a todos los procesos del Sistema de Gestion de Calidad.

POLITICAS DE OPERACION CIIDEG
1. Ninguna dependencia de la Entidad podra crear, modificar o anular documentos relacionados con Sistema Integrado de
Gestion de Calidad sin la supervision, evaluacion, codificacion y control de documentos por parte de la Oficina de Planeacion.

2. El requerimiento para la creacion, modificacion, anulacion de documentos, deberd hacerse de manera formal a través de
memorando remitido por el lider del proceso y dirigido al jefe de la Oficina de Planeacion.

3. Paralaanulacion y creacion de documentos nuevos, se deberdn cumplir los siguientes lineamientos junto con la politica:

e Proceso: debera ser adoptado y/o anulado mediante acto administrativo por el jefe de la Oficina de Planeacién CIIDEG

e  Procedimiento: deberd ser aprobado mediante memorando, adjuntando el procedimiento y los documentos
complementarios pertinentes, la caracterizacion del proceso ajustada y el diligenciamiento del campo de control de
cambios de los documentos.

. Manuales, Guias e instructivos CIIDEG: deberan ser aprobados mediante memorando adjuntando el procedimiento
donde relacionen estos documentos, ajustando las actividades que describa el qué, cdmo y quién utiliza los documentos
y el diligenciamiento del campo de control de cambios de estos.

. Formatos: deberan ser aprobados mediante memorando, adjuntando los procedimientos, manuales o guias, donde se
relacione el ajuste de las actividades que describa el qué, como y quién utiliza el formato.

. Politicas: deberan ser aprobadas y/o anuladas por el jefe de la Oficina Asesora de Planeacion.

4. Laresponsabilidad de revisar, aprobar técnicamente, divulgar y socializar los documentos estara a cargo del lider del proceso
5. Laresponsabilidad de revisar y aprobar metodoldgicamente los documentos estara a cargo de la Oficina de Planeacion.

6. Todos los documentos del Sistema Integrado de Gestion de Calidad CIIDEG son de libre acceso para los trabajadores.

7. Los documentos obsoletos que se necesiten conservar seran identificados con el texto “Documento Obsoleto”.

8. Laadministracion y el control del estandar de los documentos sera responsabilidad de la Oficina Asesora de Planeacién y esta
accion sera evaluada en las auditorias internas CIIDEG

9. Los documentos del Sistema Integrado de Gestion de Calidad se identificaran de acuerdo con lo establecido en la politica
de operacion.
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POLITICAS DE OPERACION CIIDEG

10. Para la elaboracion de documentos se debera tener en cuenta las siguientes politicas de operacion:

10.1.

Encabezado y pie de pagina: todo documento relacionado en la piramide documental del Sistema de Gestién de Calidad
CIIDEG y que su origen corresponda a la operacion interna con las siguientes caracteristicas:

Se utilizan 5 columnas destinadas de la siguiente manera:
e Primera columna: Logo CIIDEG
e Segunda columna: Proceso y tipo documental CIIDEG
e Tercera columna: Nombre del proceso y nombre del documento, sobre este Gltimo se establecera la codificacion.
e Cuarta y quinta columna: Cédigo del documento y version CIIDEG.

El tipo de letra utilizado en el encabezado sera Arial 11 y en mayusculas fijas.

XXYY##

10.2.  Codificacién: corresponde a la identificacion alfanumérica del documento, la cual facilitard su ubicacion dentro de la
estructura documental del Sistema Integrado de Gestion de Calidad CIIDEG y estard dentro del encabezado del
documento y se relacionara en el formato denominado “Listado de Documentos”, el codigo estara conformado por seis
caracteres, de acuerdo con la siguiente estructura:

Los dos primeros caracteres son de tipo alfabético XX corresponden a las iniciales del proceso, las cuales seran
suministradas por el profesional que administra el Listado de Documentos.

Los dos siguientes caracteres de tipo alfabético Y, corresponde a las iniciales del tipo de documento, para lo cual se

10.3.

10.4.

10.5.

10.6.

10.7.

debera tener en cuenta la siguiente estructura:

PR Proceso

PD Procedimiento

MN Manual

Ml Metodologia Institucional
PO Politica

CR Caracterizacién
GU Guia

IN Instructivo

PL Plan

FT Formato

FL Formato libre

DS Documento soporte

En caso de que el documento no se acomode a la clasificacion presentada, se analizara las iniciales y se establecera una
modalidad adicional. Esta operacion solamente sera realizada por el administrador del Listado de Documentos y debera
ser agregada a esta politica de operacion.La numeracion (##) correspondera a un consecutivo, la cual estara conformada
por dos digitos que se ubicaran después de las iniciales del tipo de documento. Cabe sefialar que cada proceso tendra
su propio conjunto de consecutivos, iniciando con el nimero 01 y finalizando con el 99.

Version: corresponde a un nimero consecutivo que permite controlar los documentos vigentes. Cada vez que se realice
un cambio, se deberd actualizar la version.

Responsabilidades: dentro del nivel 3 de documentacién, se encuentran los manuales, los procedimientos, las guias y
las caracterizaciones, solo en estos aparecera un campo adicional, en donde se estableceran los cargos que participaron
en la elaboracion de los documentos mencionados, en los espacios relacionados debera escribirse el cargo de manera
general acompafado de la dependencia

DD/MM/AAAA
ELABORO: REVISO: APROBC:
FECHA: FECHA: FECHA:

Pie de pagina: la Unica informacién que se presenta en este espacio es la numeracion de hoja, la cual se realizara de
manera automatica con la siguiente estructura: “Pag. n de n”

Orientacion: los documentos podran ser estructurados de manera vertical u horizontal, esto dependera de la
concentracion de la informacion. Cuando en la estructura del mismo se presente un bajo volumen de cuadros con
informacion paralela, el documento deberd ser desarrollado de manera vertical, de lo contrario se sugiere ser
desarrollado de manera horizontal, como es el caso del procedimiento.

Control de Cambios: los documentos a los que se les diligenciara el campo de control de cambios son: manuales,
guias, procedimientos y caracterizaciones, éste campo se incluira en la parte final del documento. Su estructura es la
siguiente:
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PRIVADA DEL NORTE

POLITICAS DE OPERACION CIIDEG

10.8.

10.9.

10.10.

CAMBIARON BN EL DETALLES DE LOS RESPONSABLE DE LA P aMBIS ~ | version
DOCUMENTO CAMBIOS EFECTUADOS | SOLICITUD DEL CAMBIO | o, CAME

CONTROL DE CAMEBIOS

MNurc Solicitud: xeocoeo Fecha Nurc de

Respuesta

MNurc Respuesta: xxxxx

Registro: los registros tendran la misma codificacién de los documentos que le dan origen. Para el control de estos se
debera tener en cuenta lo establecido en las Tablas de Retencién Documental y en la Guia de Organizacion de Archivos
de Gestion establecida por la Entidad. Adicionalmente, la organizacion, custodia, almacenamiento y acceso a los
registros, sin importar su naturaleza (fisico, digital o electrénico), seguiran los lineamientos de los procedimientos del
Proceso de Administracion de la Gestion Documental CIIDEG.

Formato Libre: documento creado cuando la actividad desarrollada no permite definir con certeza una estructura
estandarizada de contenido para evidenciar su cumplimiento, se sugiere que como minimo posea: Descripcion de la
actividad, participantes y fecha, esto se aplicara en especial para los documentos magnéticos.

Estructura de los documentos: los documentos en lo posible presentaran una estructura uniforme, salvo aquellos que
por alguna orientacion especial o reglamentacion especifica establezca una. De acuerdo con la estructura documental,
se plantea la siguiente politica de operacién de estructura:

e Manuales y Metodologias: Llevaran la siguiente estructura

o Obijetivo: se relaciona el propdsito para el disefio e implementacion del manual / metodologia.

o Alcance: se refiere al campo de aplicacién del documento.

o Definiciones: corresponde al significado de aquellas palabras o conceptos especificos que estan
enunciados en la descripcién del manual / metodologia, cuya interpretacion pueda presentar dificultades
para quien lo ejecuta. Las definiciones estaran organizadas en orden alfabético. Igualmente, se deben
incluir el significado de las siglas o abreviaturas.

o Descripcion del manual / metodologia: se presenta el contenido desagregado del manual / metodologia,
de acuerdo con lo planteado en el objetivo y en el alcance.

o Control de cambios: se tendra en cuenta lo dispuesto en la politica de operacién.

. Procesos: la informacion correspondiente a los procesos se presentard en el documento denominado
“Caracterizacion de Procesos”, el cual se identificara con las dos letras iniciales CR.

e  Procedimientos: este tipo de documento presentard la estructura establecida en el procedimiento de
“Elaboracion y Control de Documentos y Registros CIIDEG”, destacando que las primeras cuatro letras son
generales para todos los procedimientos dentro de cada proceso, seguido del nimero de consecutivo para cada
uno de ellos.

e  Guias: Llevaran la siguiente estructura:

o Objetivo: se relaciona el proposito para el disefio e implementacion de la guia.

o Alcance: se refiere al campo de aplicacion del documento.

o Definiciones: corresponde al significado de aquellas palabras o conceptos especificos que estan
enunciados en la descripcion de la guia, cuya interpretacion pueda presentar dificultades para quien lo
ejecuta. Las definiciones estaran organizadas en orden alfabético. Igualmente, se deben incluir el
significado de las siglas o abreviaturas.

o Descripcion de la guia: Se presenta el contenido desagregado de la guia, de acuerdo a lo planteado en el
objetivo y en el alcance.

o Control de cambios: se tendra en cuenta lo dispuesto en la politica de operacién.

. Instructivo CIIDEG: Corresponde a un documento en donde se presenta el nombre del campo del formato o
del aplicativo y al frente en prosa se describe su diligenciamiento. Este documento es optativo y estara integrado
al formato, cuando se requiera.

e  Planes: Documento que presenta una estructura especifica dependiendo de la temética analizada, algunos
responden a lineamientos de tipo legal en su estructura. Lo anterior, no aplica para los casos en que un estandar
0 norma exige la utilizacion de un formato especifico.

. Politica CIIDEG: Documento que presenta una estructura especifica dependiendo la temética analizada y tiene
como fin expresar la voluntad de la alta direccién frente a una teméatica especifica.

e Caracterizacion: Documento que describe las caracteristicas generales del proceso, esto es, los rasgos
diferenciadores del mismo.

e Formato: Cada formato presenta una estructura especifica, se debe buscar la simplicidad y la unificacién de
informacion. Nota: Los formatos que corresponden a documentos de trabajo no se codificaran.

11. Se entenderéan que los procesos son formales en la Entidad cuando han sido adoptados mediante acto administrativo suscrito
por el jefe de la Oficina de Planeacion CIIDEG.
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POLITICAS DE OPERACION CIIDEG

12. El Mapade Procesos CIIDEG identificado con el cédigo, sera el documento soporte para establecer la secuencia e interaccion
de procesos, insumo bésico para la definicion de los acuerdos.

13.  Ningun documento de la pirdmide documental, salvo los formatos podran ser impresos, en aquellos casos que por necesidades
del servicio se requiera la impresion, estos deberan ser solicitados a la Oficina de Planeacién CIIDEG.

14. Para el desarrollo de las actas, deberd aplicarse lo establecido en la parametrizacion del moédulo de actas, del aplicativo
denominado “Sistema Integrado de Planeacion y Gestion de Calidad CIIDEG”, o el que lo modifique o complemente, solo
en casos excepcionales, donde no se pueda acceder al médulo de actas se podra utilizar el formato de Acta, dejando constancia
del problema identificado para no utilizacion del médulo al comienzo del registro del desarrollo de la reunion.

15. Los formatos que se lleven como registro, al momento de ser diligenciados tendran en la parte inferior izquierda el detalle
de la fecha correspondiente al tltimo registro de informacién CIIDEG.

16. Laconservaciony centralizacién de los documentos obsoletos del Sistema Integrado de Gestion estara a cargo del funcionario
encargado del registro listado de documentos

17. El control de registros derivados de los documentos del Sistema Integrado de Gestién CIIDEG se realiza de acuerdo con los
instrumentos, lineamientos y metodologias del Subsistema de Gestion Documental.

18. Cuando las éreas responsables de una actividad incluida en un procedimiento de un proceso que no lideren requieran de la
creacion, modificacién o anulacion de documentos, debera consensuar dicha solicitud con el lider del proceso y remitirla
mediante memorando a la Oficina de Planeacion CIIDEG.

19. Ningun cddigo de documento podra ser incluido o anulado del Listado de Documentos sin que su creacion o anulacién sea
solicitada por el lider del proceso al que pertenece dicho documento y aprobada mediante memorando del jefe de la Oficina
de Planeacion CIIDEG.

20. Las modificaciones a la documentacion liderada por la Oficina de Planeaciéon CIIDEG seréan solicitadas por el coordinador
del grupo que requiera la modificacién al jefe de la oficina siguiendo lo estipulado en el presente procedimiento.

21. Ninguna dependencia de la Entidad podra formular y elaborar Politicas Institucionales CIIDEG sin el acompafiamiento,
supervision, evaluacion, codificacién y control de documentos realizado por la Oficina de Planeacién.

22. Toda Politica relacionada con los subsistemas de gestion del Sistema Integrado de Gestién de Calidad CIIDEG serd medida
de acuerdo con lo estipulado en el proceso Formulacién, implementacion y evaluacion de planes y programas.

23. La dependencia designada para liderar la Politica Institucional sera la responsable del archivo de gestion y evidencias del
proceso de formulacién, de acuerdo con lo establecido por los lineamientos del Proceso de Administracion de la Gestién de
Calidad CIIDEG.

24. Toda Politica Institucional debera partir de la identificacion de la problematica, condicidn, necesidad o potencialidad del
contexto institucional que se requiere transformar o para dar cumplimiento a un requisito de un estandar normativo que haga
parte del Sistema Integrado de Gestion de Calidad CIIDEG.

25. Las Politicas Institucionales deberan conformarse por directrices especificas.

26. Toda Politica Institucional debe estructurar un plan de accion para ejecutar las directrices y este debera estar plasmado en el
Plan Anual de Gestion de la dependencia lider.

27. Durante el tiempo del desarrollo del Sistema Integrado de Gestion de Calidad, se entendera que las acciones de mejora
estipuladas en los formatos de Caracterizacion de Procesos, se consultara en lugar del procedimiento tratamiento del servicio
no conforme y de no conformidades el procedimiento Auditorias Internas

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

ACTIVIDAD / < AREA AREA
TAREA DE,Sgg:;g,LON RESPONS CARGO PARTICIP
(QUE? ¢ ) ABLE ANTE

Informar al lider y/o gestor del proceso, las iniciativas
de mejora a los documentos, mediante correo
electronico. Un documento puede presentar diferentes
fuentes para su creacion, ajuste o anulacion.
Corresponden a:

Identificar la | a Necesidad de los procesos.

necesidad de | b. Iniciativa de la Oficina de Planeacion, a través de 5 .

CoEE - i " Area lider de

1 disefio, ajuste y/o los planes de mejoramiento del Sistema Integrado Todas Todos los cargos

anulacion del de Gestion de Calidad. proceso

documento.

En todos los casos, antes de requerir la creacion, los
ajustes y/o la anulacion documental mediante
memorando, se debe solicitar el acompafiamiento del
gestor de la dependencia lider del proceso y de un
funcionario de la Oficina de Planeacion.
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Dar entendimiento a la necesidad del solicitante.
Evaluar el impacto de la modificacién, creacién o
. anulacion de los documentos.
Analizar la
necesidad de P . Area lider
P Resultado del andlisis, se genera observaciones < .
creacion, . . Area lider de proceso y
e relacionadas con: Todos los cargos -
modificacion o I . de proceso Oficina de
. a. La no conveniencia de su desarrollo, de ser asi se -
anulacion de S . Planeacion
justificard explicando las razones por las cuales
documentos .
no es viable.
b.  La viabilidad de ser aprobado el documento
metodoldgicamente.
Cuando el documento tenga viabilidad, identificar las
dependencias intervinientes en su operacién, ya sea
Validar cambios | como lider o participante. Area lider
y generar version | Citar a reunién con el propdsito de incluir diferentes | Area Lider de proceso y
. . L Todos los cargos e
final de | puntosde vista, y tenerlos en cuenta en la estructuraciéon | de proceso Oficina de
documentos del documento y como evidencia adjuntar la lista de Planeacion
asistencia o correo electrénico.
Generar los documentos en versiones finales.
Solicitar . =
e, Para crear nuevos documentos, solicitar la nueva Oficina
codificacion o e p K . .
: L, codificacion al lider del listado maestro, via correo Asesora de Lider de proceso
actualizar version i -
electronico. Planeacion
del documento
Si es proceso nuevo, revisar que la asignacion de las 2
primeras letras de la codificacién no esté asignadas a
otro proceso.
El profesional encargado del listado de documentos
asignard la codificacion, segun sea el caso, de acuerdo Oficina
Asignar con los pardmetros establecidos en el presten . Oficina de
T ., P Asesora de Lider de proceso i
codificacion procedimiento. i Planeacion
. L Planeacion
Informar via correo electronico al gestor del proceso o
profesional solicitante, la codificacion o version
asignada.
Revisar que la asignacion de las 2 primeras letras de la
codificacion no esté asignadas a otro procedimiento.
El gestor de la dependencia solicitante debera proyectar
memorando cédigo, al lider del proceso.
Incluir en el memorando:
a.  Evidencias del ejercicio donde se acordaron las
modificaciones al documento.
b. Documentos para crear o modificar, en su version
final, alineados con la estructura documental.
c.  El registro del acta como evidencia de las
reuniones sostenidas.
d. La descripcion de los ajustes documentales
(creacidn, ajuste, anulacion) en una tabla donde
relacione el codigo del documento, el tipo de
solicitud y la descripcion del ajuste realizado
Proyectar Si el memorando no incluye estas especificaciones, la A .
L L A U Area lider
memorando  de | Oficina de Planeacion podra devolver la solicitud. d Todos los cargos
L e proceso
solicitud.
;gcnﬁ::; “?@mﬂ:‘u HSI:IIIPCIQNDIE:.GAMI!
Nota: Para el caso expuesto en la politica de operacion
24, es decir, cuando la dependencia solicitante es el area
responsable de una o mas actividades, se remite la
solicitud allegada al lider del proceso al que pertenece
el procedimiento para que presente observaciones en un
plazo de tres (3) dias habiles.
Revisar el memorando proyectado, de los documentos a
Revisary aprobar | crear, modificar o anular. Aprobar o rechazar el Area lider Director
solicitud. memorando proyectado. Radicar el memorando de de proceso
solicitud a la Oficina de Planeacion.
L. . Recibir y asignar al enlace, el memorando de solicitud, ..
Recibir y asignar - i - Oficina de
. para la creacion, modificacion o anulacion de i Todos los cargos
solicitud. Planeacion
documentos.
Revisar El profesional de la Oficina de Planeacion realiza las
técnicamente los | siguientes funciones: Oficina de
o o Todos los cargos
documentos a.  Verifica que los soportes y documentos a crear, Planeacion
solicitados modificar y anular, correspondan con lo acordado
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en las reuniones de andlisis y lo relacionado en el
memorando.
b.  Que los documentos cumplan con lo dispuesto en
las politicas de operacion de este procedimiento.
¢.  Envia por correo electrénico al Lider de Listado
Maestro, los documentos sujetos a modificacion.
El profesional de la Oficina Asesora de Planeacién que
realiza las funciones de Lider de Listado, valida:
a.  Verifica que los documentos cumplan con las
politicas de operacion.
b.  Envia por correo electrénico el resultado de la
verificacion.
El profesional de la Oficina de Planeacion que realiza
las funciones de enlace debe proyectar memorando de
aprobacion o rechazo, teniendo en cuenta el resultado
de la revisién y se debe mencionar
a. El lugar de ubicacion de la documentacion
ajustada.
b. La responsabilidad del lider del proceso de
realizar la socializacién de los cambios con los
participantes del proceso.
c. Latabladonde relacione el cddigo del documento, .
10 | Proyectar el tipo de solicitud y la descripcion del ajuste | Oficinade | -\ cargos
memorando realizado asi: Planeacion
coniGope, | TPODESOLCITUD | ppcpineion peL AusTE
DOCUMENTD |  (C'52eke, sk REALIZADO
Revisar y aprobar | Aprobar o rechazar el memorando con los ajustes -
Oficina de .
11 | o rechazar | documentales. o Jefe de Oficina
" Planeacion
solicitud.
El profesional de la Oficina Asesora de Planeacion que
. realiza las funciones de enlace debe actualizar los
Actualizar . -
control de documentos que tienen control de cambios, con el
- h memorando de aprobacion. Oficina de
12 mbi nviar o - p . o T | r
cambios y envia Remitir por correo electronico al Lider de Listado Planeacion odos los cargos
documentos para o
ublicar Maestrc_),, Ios_ documentqs a crear, ,modlflcar o anular en
P ’ su version final y relacionar el nimero de memorando
de aprobacion.
El profesional de la Oficina de Planeacion que realiza
las funciones de Lider de Listado debe verificar que los
Realizar registro | documentos  adjuntos al correo  electronico
en listado | correspondan a lo resefiado en el memorando de
maestro y | aprobacién y que el control de cambios en los Oficina de
13 - . - Todos los cargos
actualizar documentos que lo requieran. Planeacion
repositorio Si la verificacion no es exitosa, informar al Enlace, via
documental correo electrénico que realice los ajustes para poder
proceder a las actividades de publicacién. Actualizar el
Registro o en el caso de modificar o anular.
Verificar la
reacion - . L .
creacion, Verificar que los cambios solicitados fueron realizados.
modificacion o ‘ ;
15 | anulacion o _ ) Lider de Director
L Socializar los documentos actualizados con quien proceso
solicitada y
o corresponda.
socializar
documento.
PUNTOS DE CONTROL
| NOMBRE DE LA METODO DE CONTROL | FRECUENCIA RESPONSAB | REGISTRO
D ACTIVIDAD LE
/| TAREA
Por medio de correo
electrénico se generaran i
. . observaciones por parte del | Cada vez que se Avrea lider de
Analizar la necesidad de . S . S
S N funcionario asignado a requiera disefar, proceso y Correo
1 | creacion, modificacion 0 - - . P
anulacion de documentos evaqur e_I impacto _de la | ajustar o anular Oflcma_de electrénico
modificacién, creacion o | undocumento. Planeacion
anulacion de los
documentos.
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de la Oficina de Planeacion
al gestor de la dependencia
solicitante.

Por medio de memorando se
verifican los documentos
enviados Versus las
solicitudes de disefio, ajuste
Revisar  técnicamente los | o anulacion. Adicionalmente
2 | documentos solicitados el funcionario de la Oficina
de Planeacion validara en los
mismos  documentos el
cumplimiento metodoldgico
con lo estipulado en este
procedimiento.

Cada vez que se
requiera disefiar, | Oficina de
ajustar o anular | Planeacion

un documento.

Memorando,

ANALISIS TEMPORAL
. La Oficina de Planeacién dara respuesta al memorando de solicitud de creacién, ajuste y/o anulacién del documento dentro
de los 5 dias habiles siguientes a la recepcion de la solicitud. Lo anterior, si y solo si se cumplieron con la totalidad de las
actividades descritas en este procedimiento.

e  LaOficinade Planeacion daré respuesta al correo de solicitud de documentos del Sistema Integrado de Planeacién y Gestion
de Calidad dentro de los 4 dias habiles siguientes a la recepcion de la solicitud. Lo anterior, si y solo si se cumplieron con
la totalidad de las actividades descritas en este procedimiento.
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Apoyo

La gestion del apoyo es esencial para determinar la forma en como se brindaré la ayuda
necesaria, para dicho tema se muestra un formato que permite controlar las actividades
de apoyo mediante su descripcion, explicacion de causas y efectos de acuerdo a cada

procedimiento que requiera ayuda

Tabla 32
Formato para la gestion del apoyo
Formato para la gestion del apoyo CIIDEG
FECHA DE CODIGO: VERSION: |PAGINA
APLICACION:
ELABORADO REVISADO POR: APROBADO POR:
POR:
OBJETIVO:
IDENTIFICACION DEL APOYO
Descripcién
(¢Cuales son Causas Efectos
Actividad o las for[nas en | (¢Cuéles son | (¢Cuéles son _
. Clasificacion qué se los agentes las Observaciones
Procedimiento | de apoyo . .
observao | involucrados | consecuencias
manifiesta el | en el apoyo?) | del apoyo?)
apoyo?)
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
13
14
15

Fuente: Elaboracion propia
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N

En la tabla anterior es posible notar que existe un cuidado minucioso para controlar las

actividades de apoyo, dado que en muchas ocasiones ciertos procesos requieren de mayor
atencion y colaboracion para cumplir con éxito ante los requerimientos del cliente. Ante
ello, se hace necesario conocer el proceso o servicio que requiere apoyo por parte del
equipo de trabajo y la persona que requiere la ayuda debe describir en qué consiste el
apoyo y cudles son las formas en qué se observa o manifiesta el apoyo, luego se detallan
las causas que han originado la necesidad para conocer los agentes que deben intervenir

y finalmente, se conocera las consecuencias y efectos del apoyo mostrado para evaluar si

se ha logrado el objetivo deseado.

Figura 50 Apoyo por parte de la gerencia en los trabajos bajo
Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la figura anterior, la administracion y gerencia de la compafiia brinda
el apoyo necesario en las actividades diarias a modo de colaborar con la celeridad en los
tramites y la ejecucion de los proyectos de investigacion; todo ello permite que el personal
pueda sentirse involucrado con el trabajo de la colaboracién efectiva de apoyo a los demas

compafieros en la busqueda de la calidad total.

Otro punto importante dentro del apoyo es la colaboracion del personal ajeno a las
actividades documentales para recibir informes o documentaciones cuando la persona
encargada no se encuentra en su puesto por algin motivo. A partir de ello, se ha disefiado

una serie de formatos para facilitar ese apoyo.
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UNIDAD DOCUMENTAL - CIIDEG

FECHA DE TRASLADO

FOLIO

TIPO DOCUMENTAL EXTRAIDO

CARACTERISTICAS DEL TIPO DOCUMENTAL

UBICACION FiSICA

FUNCIONARIO QUE REALIZA EL TRASLADO

FUNCIONARIO QUE RECIBE EL DOCUMENTO

FIRMA

Funcionario que realiza el traslado

Figura 51 Formato para el traslado

Fuente: Elaboracién propia

Un aspecto de gran apoyo es el traslado de documentos, ya se a nivel interno u externo,

puesto que se requiere de elementos de consulta al momento de la investigacion de

proyectos; en este sentido, se ha mostrado un formato que permite conocer elementos

como la fecha del traslado, la ubicacion fisica, la persona que entrega y recibe y

caracteristicas claves para identificar el documento. Como complemento, se cuenta con

un formato para el registro de toda la correspondencia recibida.
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Figura 52 Formato de correspondencia recibida
Fuente: Elaboracion propia
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El eje central para la gestion de la correspondencia recibida es conocer el asunto, dado
que si es de gran importancia se debe remitir directamente al destinatario final y la
presencia de anexos que puede colaborar en el proceso de investigacion y desarrollo de
los proyectos de la consultora.

RETENCION D'Siﬁ\ﬂ?o’\'
- SERIE, SUBSERIE Y TIPOS
CODIGO DOCUMENTALES ARCHIVO DE | ARCHIVO orlelbls OBSERVACIONES
GESTION CENTRAL
CONVENCIONES
CT Conservacion Total D Digitalizacion
E Eliminacion S Seleccién
B} DD MM AAAA
APROBACION
Firma

Coordinador Oficina de Gestion Documental

Figura 53 Formato de retencion documental

Fuente: Elaboracién propia

El altimo aspecto para considerar es el formato de retencion documental, es decir, todos
aquellos elementos que aun no pueden ser devueltos dado que son de gran importancia
para el proceso de investigacion; entonces, se debe tener un detalle claro sobre le motivo

de la retencion y el mecanismo a emplear.
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Operacion

Otro punto medular en las actividades de gestion para la mejora de la calidad en el tema
documental es la claridad en los procesos de operacién, siendo importante contar con los
formatos y fichas para el desarrollo de las actividades diarias en la gestion documental;
en este sentido, se presenta el siguiente formato para el control de los cambios, proceso

recurrente en la administracion de documentos en la empresa.

Tabla 33

Formato de control de cambios

PROCESO DE GESTION DOCUMENTAL CIIDEG

Nombre del codiao | Version Anterior Version Fecha del Origen del
Documento g Vigente Cambio Cambio

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la tabla anterior, ante la ejecucion de algin cambio dentro de la
documentacion gestionada en el area se deberd llenar un formato para el control de
cambios, en donde se registra el nombre del documento, el cddigo a donde pertenece, la
version anterior que se desea modificar, la version vigente, asi como la fecha para explicar

luego el motivo que ha originado el cambio en el proceso.
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FORMATO UNICO DE INVENTARIO DOCUMENTAL CIIDEG

Entidad:

Fecha

Objeto del inventario:

No. de

Orden Cédigo

Nombre de la serie, nombre del expediente, nombre del
archivo magnético

Fechas
Extremas

Unidad de
conservacion

Inicial | Final

Caja

Carpeta | Tomo

No. de folio peso

en Kb

Frecuencia de
consulta

Observaciones

Figura 54 Formato de inventario documental

Fuente: Elaboracion propia
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N

El control del inventario documental permite llevar una supervision de los documentos

que se poseen a fin de darles un adecuado uso y en caso ya no sea necesario, pasar al
descarte, puesto que no es objetivo de la empresa conservar gran cantidad de papeleria
debido a su poco espacio. En el detalle del inventario se debe comentar sobre el codigo

del documento, el nombre, la serie o algun elemento distintivo y la frecuencia de su

consulta para asi darle el mejor almacenamiento.

Figura 55 Operacion de las actividades para la gestion documental
Fuente: Elaboracion propia

Es posible notar en la figura anterior que existe un nivel de coordinacion para la operacion
de las actividades de la gestién documental, dado que existe gran cantidad de informes y
solicitudes que se deben ordenar en la seccidn y es por ello por lo que el trabajo se realiza

en equipo en base a la organizacion.

Por otro lado, para mejorar las labores del trabajo dentro del proceso de gestion
documental, se requiere de formatos y procedimientos que permitan estandarizar las
actividades mediante una secuencia de pasos ordenados; en este sentido, se debe
diferenciar entre la gestién documentaria interna en el traslado de informes y demas
archivos y la gestion externa con materiales que provean los clientes para la ejecucion de

sus asesorias. Ante ello, se presentan los siguientes formatos.
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Tabla 34

Formato de solicitud, modificaciéon o creacién de documentos

SOLICITUD DE CREACION, MODIFICACION O ELIMINACION DE
DOCUMENTOS

Fecha de solicitud: Cadigo: Proceso:

DATOS DEL SOLICITANTE

Nombre:

Cargo:

Empresa:

TIPO DE SOLICITUD

Seleccione una de las siguientes opciones:

Creacion Modificacion Eliminacién

| O d

DESCRIPCION DE LA SOLICITUD

Nombre y Cédigo del
documento:

¢ Queé solicita? (Si se trata de una modificacion o eliminacion indique, ademas, la version y fecha de
aplicacion actual del documento)

JUSTIFICACION DE LA SOLICITUD

(Describa brevemente las razones por las cuales realiza esta solicitud)

Razon social de empresa

RUC / DNI FIRMA DEL SOLICITANTE

TELEFONO:
Fuente: Elaboracién propia

Otro aspecto importante en la gestion documental es contar con un formato para la
creacion, modificacion y eliminacién de los documentos dentro de cada proceso en la
consultoria, en tanto que se trabaja con gran cantidad de clientes que de forma constante

piden modificaciones o crean nuevos apartados dentro de su servicio. Para su llenado, se
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requiere de conocer el nombre del cliente, su codigo, la descripcién de la solicitud (si se
trata de una modificacion o eliminacion indique, ademas, la version y fecha de aplicacién
actual del documento), la justificacion para dicha accion, asi como la firma de la persona

que lo solicita a fin de verificar la responsabilidad de los involucrados.

Un formato util para la gestion del movimiento de documentos a nivel interno se muestra
a continuacion, ello permitira reducir el nimero de informes perdidos dado que se cuenta

con gran cantidad de papeleria que muchas veces no se gestiona de forma adecuada.

Tabla 35

Formato de registro de movimiento de documentos a nivel interno

Formato: GESTION DE DOCUMENTOS INTERNOS - CIIDEG

Proceso: Gestion de Calidad de tramite documentario Fecha: __/__ /2020

Documento
N | Codigo del Nombre del Tipo de Fecha No. Soporte del Eliminado
0 | Documento Documento Documento Version | Documento | (Marque con una

X)

[EEN

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla anterior se muestra el formato para el registro de movimiento de documentos
a nivel interno, es decir, dentro de la organizacion. Para ello es necesario contar con el
cddigo de documento que se va a movilizar o gestionar, luego el nombre completo del
informe, asi como el tipo al cual pertenece; de forma complementaria se debe indicar la
fecha en la cual se realiza el movimiento, asi como la version de este elemento, ademas
se debe brindar alguna informacion de soporte que justifique la movilizacién y

finalmente, se marca si se ha procedido a eliminar dicho documento.

Tabla 36

Formato de registro de documentos externos

Registro de documentos externos - CIIDEG

CLIENTE:

Nombre del Tipo de Versié | Fech | Nombre/

Firma
Documento Documento n a Cargo

No | Cddigo

© (0 |N o |01 |~ (W N (-

=
o

[y
[N

[EnN
N

[EEN
w

[N
SN

[ERN
[$]

Fuente: Elaboracion propia
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Por otro lado, se presenta un formato para la gestion y registro de los documentos de
caracter externos. La diferenciacion es clave puesto que muchos clientes al finalizar la
asesoria o consultoria requieren de sus documentos de regreso; en este sentido, se ha
establecido un formato de acuerdo con cada cliente y se anotaré el codigo del documento,
su nombre y tipo, la version, la fecha del movimiento, el nombre de la persona que recibe
el cargo de recepcion y su firma validar el procedimiento. Un aspecto importante es el
cumplimiento de la adecuacion a la norma de acuerdo con cada proceso en la gestion de
proyectos o consultoria que se efectua, en tanto que se trabaja de forma constante con el
sector salud a nivel pablico y es importante contar con una adecuacion, para lo cual se

presenta el formato a continuacion.
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Cadigo:
LISTA MAESTRA - CIIDEG Péagina:
Fecha de aprobacion:
Ne:
LISTA MAESTRA FECHA:
CcODIGO TITULO EDICION ~=ClHA DIz AEClR DlE TIPO DE ARCHIVO TIEMPO DE CONSERVACION RESPONSABLE

ELABORACION REVISION

DOCUMENTOS

INFORMES

EVALUACIONES

Figura 56 Formato para listado de documentos

Fuente: Elaboracién propia
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El formato para listado de documentos permite tener un orden dentro de la gestion de
informes, evaluacion y todo tipo de documentacion que posea la empresa a fin de determinar
un tiempo adecuado para la conservacion con una persona 0 area responsable de su
mantenimiento.

Tabla 37

Formato adecuacion a la norma

ADECUACION A LA NORMA - CIIDEG

FECHA DE APLICACION: CODIGO: VERSION: Pagina_de _
ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
PROCEDIMIENTOS/ SERVICIOS NORMA ANO ORIGEN ARTICULOS

Fuente: Elaboracién propia
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El formato anterior permite identificar, dentro del procedimiento o servicio en la consultoria
del proyecto, la norma bajo la cual deben adecuarse las acciones, asi como el afio de la ultima
version y el origen de donde surge dicho lineamiento para comprender por qué se efectla de
tal manera; adicionalmente se ha considerado conocer los articulos especificos para la

consulta en caso sea necesario.

CIUDAD Y FECHA ‘ No. ‘
PROCESO/ SUBPROCESO
RESPONSABLE DEL ARCHIVO

RESPONSABLE DE GESTION
DOCUMENTAL

Una vez cumplidos los tiempos de retencién establecidos se procede a la destruccién de los siguientes documentos

FECHA FECHA No. DE UNIDAD DE

NOMBRE DE SERIE O SUBSERIE INICIAL FINAL FOLIOS CONSERVACION

Firma Responsable Gestion Documental

Figura 57 Formato eliminacién de documentos

Fuente: Elaboracion propia

El formato para la eliminacion de documentos permite tener un conocimiento claro sobre el
motivo por el cual se desecha cierto tipo de archivos donde se indica el nombre, cddigo,
numero de folios, entre otros aspectos que posibilitaran reconocer cual ha sido el documento

gue se ha eliminado en caso sea necesario una revision.
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Estado
Nombre del documento Cadigo Version Encargado Firma
Cumple No cumple

Retroalimentacion de los hallazgos

Firma Firma

Nombre responsable GED de la verificacion Nombre lider de proceso/subproceso

Figura 58 Formato para verificacion de versiones

Fuente: Elaboracién propia
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Uno de los principales problemas observados dentro de las no conformidades en la gestion
documental es la entrega de informes que no son la ultima version solicitada por el cliente;
ello genera una incomodidad en la persona que recibe el documento y retrasa los tiempos
para el avance de la investigacion. En este sentido, se ha disefiado un formato para la
verificacion de version, en donde el asesor encargado de dar el documento para su archivo 'y
posterior entrega al cliente indica la version del informe, el cédigo, la fecha y si se cumple

0 no con los requerimientos exigidos por el cliente
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VERIFICAR

Evaluacion de desempefio

Otro factor importante es contar con el conocimiento sobre los requisitos del cliente para el
proceso de gestion documental en cualquier servicio que requiera, siempre y cuando las
exigencias se basen en alguna fuente sobre la importancia de contar con algin dato adicional
o0 tema complementario. Para ello se muestra el siguiente formato que permitira tener un

registro ordenado del tema.

Tabla 38

Formato de requisitos del cliente

FORMATO DE REQUISITOS DEL CLIENTE - CIIDEG

FECHA DE APLICACION: |CODIGO: | VERSION:

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

PROCESO: Gestién documental

Servicio Cliente Requisito del Cliente Fuente del Requisito

Fuente: Elaboracién propia
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Como muestra de las coordinaciones para el alcance de la excelenciay la calidad total dentro
del proceso de estandarizacion de los trabajos, se muestra una imagen en donde la gerencia
y administracion coordinan las labores y también desarrollan una explicacion didactica en la
pizarra de exposiciones de la empresa. Todo ello permite que el personal conozca més a
fondo sobre el proceso de gestion y ciertos temas operacionales dentro del trabajo de

consultoria y asesoria brindado.

FORMATO PARA EL REGISTRO DE NO CONFORMIDAD

SERVICIO NO CONFORME [ —
NO COMPLETO -
Proceso (Al cual se le identifica el Servicio |Fecha: (En la que se
o Empresa:
Conforme o la No Conformidad): levanta)
M odelo Estandar de Control Interno MECI :
Sistema de Gestion de Calidad -
Otro Sistema de Gestion -

DESCRIPCION DEL SERVICIO NO CONFORME O DE LA NO CONFORMIDAD:

DATOS DE QUIEN REPORTA EL SERVICIO/PRODUCTO NO CONFORME O LA NO
CONFORMIDAD

Nombre:

Cargo:

Empresa

Figura 59 Formato para el registro de no conformidad

Fuente: Elaboracion propia
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Como se observa en la figura anterior, el formato para el registro de las no conformidades
en donde se muestra la forma en como se debe detallar la incidencia. En este sentido, es
importante conocer el proceso que involucra, la fecha y la empresa que presenta dicha queja,
luego de ello se debe mencionar si la no conformidad puede considerarse dentro de un
modelo estandar de control interno o por problemas en la gestion de la calidad o a otro
sistema de gestion. A partir de ello, se describe el servicio que no presenta la conformidad
del cliente para luego mostrar los datos sobre la persona que reporta el problema. Todo este
mecanismo permite conocer a detalle el problema a fin de plantear soluciones para su mejora
en un horizonte de corto plazo, ademas de modificar los aspectos que originan el problema
y contar con un cambio sostenido.
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Fecha de revisién Tipo de Archivo
Verificador Serie
Mantenimiento Medio control entrega de documentos
Nombre de expediente Imagen de documento Fecha del documento Observacion

Registre los fallos del equipo o de las funciones de la aplicacion presentadas durante el periodo y como se tratd la incidencia (si aplica)

Figura 60 Formato de control operativo
Fuente: Elaboracion propia
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En la figura anterior se observa un documento que permitira llevar a cabo un adecuado
control operativo en el proceso de gestion documental, en tanto que se mencionan aspectos
sobre la fecha de revision, el tipo de Archivo, el verificador, la serie, el mantenimiento, el
medio de control entrega de documentos, el nombre de expediente, la imagen de documento,

la fecha del documento y alguna observacion importante que se deba comentar.
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ACTUAR

Mejora

El dltimo punto que considera la norma ISO 9001:2015 para mejorar la calidad en las
organizaciones es la mejora, es decir, contar con un enfoque de cambio positivo continuo
que permita lograr cambios significativos en la gestion de la calidad en el largo plazo; no
solo se requiere de cambios puntuales para mejorar el tratamiento documentario, sino que es
importante contar con un sistema de controles que logren sostener en el tiempo las mejoras

planteadas.

El sistema de mejora continua es un punto clave en muchas metodologias, tales como el
enfoque de Deming o ciclo PHVA donde la Gltima etapa corresponde al actuar en busqueda
de corregir errores y prevenir que estos sucedan en el futuro; ante ello se requiere de un
sistema de auditorias que se plantean en esta seccién. En los apartados anteriores se han
planteado varios formatos y fichas para controlar las actividades operativas en la gestion
documental y en este punto final se recomienda de forma central, desarrollar un cronograma

durante un afio para mantener el buen trabajo desarrollado hasta ahora.

Figura 61 Evidencias de la programacion de auditorias
Fuente: Elaboracion propia

Con la colaboracion de la gerencia, de forma complementaria a las fichas mostradas en las
secciones anteriores, se muestra un formato de auditoria para mejorar el orden dentro del

area que involucre la gestion documental, en tanto que la gran cantidad de documentos deben

Pablo Zevallos, Danitza Diana Péag. 151



A

ap
| 4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Implementacion de mejora del Sistema de Gestion de la calidad basado
en la normativa ISO 9001:2015 en una empresa consultora CIIDEG

S.A.C, Lima Metropolitana 2020

ser gestionados de forma adecuada y clasificados para evitar su pérdida; ello se presenta a

través de la siguiente tabla.

Tabla 39

Formato de Auditoria de orden en el area

Area:

Oficinas CIIDEG

Fecha:

112020

Auditado por:

Formato de Auditoria de orden en el area

Short

Eliminar lo necesario

No

Accesorios y herramientas en el area

Manual obsoleto en exceso ha sido reparado o eliminado

Etiquetas rojas en el &rea son correctamente utilizadas

No se encuentran articulos innecesarios en el area de trabajo

Straighten

Organizar el area

Si

No

Equipos e insumos bien ubicados

Ubicaciones claramente identificadas

El material defectuoso esta bien etiquetado

Comunicacion visual establecida

Scrub

Limpiar y resolver

Si

No

Pisos y superficie de trabajo limpia

Desperdicios y basura reciclable en su lugar

Ambiente de trabajo bueno

Pocos problemas, puntuales y facil de resolver

Safety

Identificar y resolver riesgos

Si

No

Hojas con datos de seguridad de los materiales

Extintores y elementos de seguridad funcionando

Entrenamiento en labores RCP

Pocas condiciones de inseguridad facil del resolver

Standardize

Quien realiza las actividades

Si

No

El trabajo estandar esta publicado

Procedimientos para la limpieza y seguridad publicados

Correcto control de documentacion

Reuniones semanales

Sustain

Autodisciplina

Si

No

La publicacion del trabajo es seguida

Los procedimientos se cumplen

Las mediciones publicadas son actuales

Tableros de informacién bien utilizados

Area de trabajo limpia y bien cuidada

Fuente: Elaboracion propia
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Como se observa en la tabla anterior, el control del orden en el area de trabajo corresponde
a un analisis de seis aspectos claves también conocidos como 6S. Dentro del primer punto,
correspondiente al aspecto “Short” se evaliia la necesidad de contar o no con ciertos
elementos que pueden considerarse desperdicios y retrasan las labores de gestion y
administracion de documentos, es decir, se centra en la eliminacion de lo innecesario; a partir
de ello se podra contestar las afirmaciones con si se cumple la premisa 0 no. Luego se pasa
al andlisis de “Straighten” que indica el grado de organizacion en el area, ello permite
distribuir de forma adecuada la documentacion, ubicarla y etiquetar los folders o secciones

para ubicar rapidamente el documento requerido, ademas que reduce el nivel de fallas.

En tercer lugar, se menciona la evaluacion de “Scrub” donde se evalua el nivel de limpieza
y resolucion répida de conflictos respecto a este aspecto en el &rea de trabajo. En cuarto
lugar, el punto “Safety” menciona la necesidad de identificar y resolver los riesgos que se
presentan dentro de la operatividad del trabajo, es decir, todo lo involucrado a la seguridad,
entendido como la reduccion de errores y no conformidades en el tema de la gestion
documental. La quinta seccion, “Standardize” comprende la evaluacion del nivel de
estandarizacion de los procesos por parte de la persona que ejecuta las actividades operativas
en el area de gestion documental. Finalmente, el punto de “Sustain” permite evaluar la auto-
disciplina y el nivel de sostenibilidad de los cambios a lo largo del tiempo, ello se debe al
buen empleo de las herramientas y sobre todo un alto nivel de conocimiento sobre la

informacidn del paso a paso a seguir.

El tema central para asegurar la mejora de los cambios durante un tiempo es el disefio de un
cronograma para las auditorias, diferenciando aqui aquellas que son programadas y que todo
el personal debe conocer, sobre las auditorias no programadas efectuadas por la gerencia a
modo de conocer en un momento imprevisto si se esta cumpliendo con los alcances

establecidos; todo ello se presenta a continuacion:
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Tabla 40
Programa de Auditoria de orden en el area a doce meses

Tipo de . - Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes10 | Mes11l | Mes 12
N° o Objetivos Principio
auditoria
1(2|3{4(1|2|3|4|1{2(3|4(1(2|3|4(1|2(3|4|1{2|3|4|1|2|3[4|1|2(3|4|1({2|3|4(1|2|3[4|1|2(3|4|1|2|3
Se evaluara el De acuerdo a
Auditoria | desarrollo de los los
interna en procesos para | requerimientos
Gestion de cada paso técnicos que
procesos desarrollado en | cada proceso
la operatividad exija.
Contexto de la
organizacién
Se evaluaran los
puntos del Liderazgo
contexto de la
organizacion,
Auditoria liderazgo, la
interna en planificacion de | Planificacion
1SO 9001 cambios, apoyo,
operacion, la
evaluacion de
desempefioy la | APOYO
mejora continua
Operaciones
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Evaluacion de

CIIDEG S.A.C, Lima Metropolitana 2020

documentaria

documentos en la

empresa

desempefio
Mejora
continua
Auditoria en Ev_aIL!ar el e
- cumplimiento del | Especificacion
3 Gestion de - -
Calidad S|stema de de la gerencia
calidad
Auditoria Se debe evalyar _
: la forma en cdmo | Niveles de no
4 interna en se aprueban los | conformidades
Gestién

y desempefio

Criterios de auditoria:

1.- Los procesos y periodos a auditor se programaron considerando las cargas de trabajo de las areas, el estado de los procesos,
Resultados de auditorias previas a los mismos y otras por Organismos Externos a la empresa, asi como lo determinado por la Alta Direccion.

2.- Las areas y actores de proceso a auditar estan sujetas a
lo previsto en los procedimientos documentados de cada

proceso del SGC.

3.- Los dias de realizacion de las auditorias internas, se

confirmarén a través del plan de auditoria.

Fuente: Elaboracién propia

N

Semanas del mes

Auditoria programada
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En la tabla anterior se observa un cronograma detallado de las auditorias que se plantean
desarrollar a lo largo de un horizonte de 12 meses luego de la implementacion de mejora
a modo de controlar que los cambios positivos se mantengan y la empresa cuente con un
enfoque de calidad en todas sus operaciones. Cabe resaltar que las auditorias programadas
se encuentran de color verde y las no programadas de color morado. En este sentido, se
propone 4 niveles en las auditorias; el primer punto se relaciona con las auditorias internas
en la gestion de procesos donde se evaluaré el desarrollo de los procesos para cada paso
desarrollado en la operatividad en base a los requerimientos técnicos que cada proceso

exija.

En segundo lugar, la empresa debe considerar las auditorias internas en interna en 1SO
9001:2015, en donde se evaluaran los puntos del contexto de la organizacién, liderazgo,
la planificacion de cambios, apoyo, operacion, la evaluacion de desempefio y la mejora
continua. El tercer punto corresponde a las auditorias en gestion de la calidad, es decir,
conocer el nivel de cumplimiento del sistema de gestion de calidad de acuerdo a las
especificaciones de la gerencia gracias a las conversaciones con clientes y usuarios de los
servicios que brinda la compafiia de asesoria. El ultimo punto sefialado en el cuadro
corresponde a las auditorias internas en gestion documentaria, proceso que se ha ido
explicando a detalle en todo el trabajo; aqui se debe evaluar la forma en como se aprueban
los documentos en la empresa, siendo factores claves los indicadores de no conformidades

y el nivel de desempefio de la gestion documental.

Algunos criterios adicionales son:

e Los procesos y periodos a auditor se programaron considerando las cargas de
trabajo de las areas, el estado de los procesos, resultados de auditorias previas a
los mismos y otras por Organismos Externos a la empresa, asi como lo
determinado por la Alta Direccién.

e Las areas y actores de proceso a auditar estan sujetas a lo previsto en los
procedimientos documentados de cada proceso del SGC.

e Los dias de realizacion de las auditorias internas, se confirmaran a través del plan

de auditoria.
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USUARIO DOCUMENTO
NOMBRE ) SOLICITANTE ENTREGADO PERSONAL DATOS DEL RECIBIDO
N° DE EXPEDIENTE O UBICACION CANTIDAD QUE FACILITA OBSERVACIONES
ORDEN FOLIO DE HOJAS FECHA EL FIRMA
SOLICITADO < FIRMA DOCUMENTO FECHA RECIBIDO
NOMBRE | AREA USUARIO DE RETORNO POR DE QUIEN

RETIRO RECIBE
1 dd/mm/aa dd/mm/aa
2 dd/mm/aa dd/mm/aa
3 dd/mm/aa dd/mm/aa
4 dd/mm/aa dd/mm/aa
5 dd/mm/aa dd/mm/aa
6 dd/mm/aa dd/mm/aa
7 dd/mm/aa dd/mm/aa
8 dd/mm/aa dd/mm/aa
9 dd/mm/aa dd/mm/aa
10 dd/mm/aa dd/mm/aa
11 dd/mm/aa dd/mm/aa
12 dd/mm/aa dd/mm/aa

dd/mm/aa dd/mm/aa

Figura 62 Formato de Control Préstamo de Documentos o Archivos

Fuente: Elaboracién propia
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Se ha mostrado un formato para el control del prestado de documentos o archivos lo cual es
bastante comun dentro de la empresa en la investigacion y consultoria de proyectos, dado
que se requiere del intercambio de informacion constante para revisar informes o archivos
que otros asesores hayan efectuado. En este sentido, se plantea contar con un formato que
indique algunas caracteristicas del prestado de documentos para que estos no se extravien y
se sepa en queé lugar o area han sido dejados. En primer lugar, se debe indicar el nombre del
expediente o folio solicitado dentro del area de archivo, luego la ubicacion de este y la
cantidad de hojas que posee para tener un detalle claro. Posteriormente, se colocard el
nombre de la persona que ha solicitado el documento, asi como el &rea a la que corresponde,
junto con su firmay la fecha del retiro o entrega del archivo; como elemento complementario
se debe indicar el personal que entrega el documento. Al momento de traer de vuelta el
informe o archivo que se ha solicitado, se debe indicar la fecha de retorno, la personal que
lo recibe y su firma, asi se podré conocer si el documento prestado ha retornado al area

correspondiente o si aun se encuentra en manos de quien lo solicito.

Los formatos de control son importantes puesto que permiten plantear alternativas de mejora
a fin de corregir los elementos negativos que suceden dentro de las operaciones en la gestion
documental, si no se llegan a implementar, se corre el peligro de perder gran cantidad de
informes o desechar algunos elementos que pueden ser Gtiles, en tanto que la empresa cuenta

con gran cantidad de papeleria.
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FORMATO DE ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORA - CIIDEG

Codigo: GI-F-004 Version: 1 Fecha:

Responsable: Fuente: 4. Autoevaluacion

Accién
preventiva

Oportunidad  de

Accion correctiva X -
mejora

1SO
9001:2015

(Revisar la ruta de los documentos en la dependencia para mayor control)

¢Por qué no existe el proceso de Gestion Documental?

Porqué hay mucha carga laboral respecto a los documentos que emite la oficina

¢Por qué hay mucha carga laboral respecto a los documentos que emite la oficina?
¢Por qué no hay orden en la produccién de documentos?

¢Por qué no hay orden en la produccién de documentos?

Porqué hay una cantidad de documentos producidos por la oficina muy alta

¢Por qué hay una cantidad de documentos producidos por la oficina muy alta?
Porqué hay desconocimiento del programa de gestion documental

¢Por qué hay Desconocimiento del programa de gestién documental?

Por qué no existe el programa en el partido para llevar un adecuado proceso de Gestién Documental
Causa Raiz: Por qué no existe el programa en el partido para llevar un adecuado proceso de Gestién Documental

Seguimiento

Actividad Resp. | Fecha de inicio Fecha de fin del Avance

Elabora una tabla de Excel de los documentos generados por la oficina

Establecer un orden de produccién y ruta de los documentos
Solicitar materiales para el archivo de la documentacién
Capacitar al personal en el sistema de gestion documental

Fecha de terminaciéon del plan de

- aaa-mm-dd
accion
Fecha de revision SGI aaa-mm-dd
Fecha aprobacion de cierre SGI aaa-mm-dd

¢Laaccion fue S| NO
eficaz?

Figura 63 Formato de acciones correctivas
Fuente: Elaboracion propia
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El formato anterior permite tener un lineamiento para la gestion de acciones correctivas, es
decir, a partir de los inconvenientes se dara una solucién para que ello no vuelva a ocurrir,
pero se debe seguir pautas para gestionar el control de la accion de mejora. Entonces, se debe
indicar el responsable, comentar si s una accion correctiva, preventiva u oportunidad de
mejora de acuerdo con los parametros de la normativa 1ISO 9001:2015. En segundo lugar, se
debe comentar sobre el detalle de la no conformidad para luego darle un tratamiento
adecuado, considerando la revision de la ruta de los documentos en la dependencia para
mayor control. En el tercer punto se efecttia el anélisis de las causas, en donde se ha colocado
como ejemplo la no existencia de un proceso de gestion, la alta carga laboral, el orden de la
produccién de documentos, entre otros; todo ello permite conocer a fondo la situacion a fin
de plantear acciones de mejora en el punto siguiente donde se comentan las actividades con
un responsable, fecha de inicio, fecha de fin y el control de los seguimientos de avances. La
ultima seccion del seguimiento corresponde al andlisis de la eficacia de las acciones, es decir,

si se ha logrado eliminar la no conformidad y si ha sido posible mejorar la situacion inicial.
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ARCHIVOS CORRESPONDENCIA

CONCEPTOS C NC CP CONCEPTOS C NC CP
Clasificacion documental
Carpetas /legajos Uso de Formatos
Rétulos o identificacion electronica Uso letra tipo
Ordenacidn interna Identificacion de sobres
Foliacion Manejo de las copias
Hoja de Control Normas de correo electrénico
Organizacion en sitio Entrega de correspondencia

Inventario documental

Control de Préstamos

Identificacion archivos

Transferencia documental

Eliminacién documental

Condiciones fisicas

OBSERVACIONES OBSERVACIONES

SUGERENCIAS
SUGERENCIAS

Responsable de Tramite de Correspondencia

Responsable de Archivos

Figura 64 Formato de seguimiento y supervision

Fuente: Elaboracién propia
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En la tabla anterior se observa un formato para la supervision y seguimiento de actividades
de gestion documental, a fin de conocer si se estan cumpliendo los lineamientos planteados
de acuerdo con la normativa 1ISO 9001:2015. En este sentido, se ha diferenciado entre los
documentos denominados archivos y la correspondencia y en la parte final los responsables

deber&n comentar alguna sugerencia u observacion junto con su firma.

RESPONSABLE

PROCESO: DEL )
PROCESO: Gestién documental

OBJETO DEL PROCESO

ENTRADAS DEL PROCESO SALIDAS DEL PROCESO

ACTIVIDADES QUE FORMAN EL PROCESO

RECURSOS DEL PROCESO
PERSONAL EQUIPO/INSTALACIONES OTROS

PROCESOS RELACIONADOS

INDICADOR

DOCUMENTACION DEL PROCESO

PROCEDIMIENTO INSTRUCCION FORMATO REGISTRO
ELABORADO POR: APROBADO POR:
SR./SRA. SR./SRA.
CARGO: CARGO:
FECHA: FECHA:

Figura 65 Formato de seguimiento al proceso de gestion

Fuente: Elaboracién propia
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De forma complementaria, se observa un formato para el seguimiento de los procesos de
gestidn, en tanto que no solo es atil para el trdmite documentario, sino que puede ser
empleado en los demas procedimientos de la compafiia y lograr cambios importantes en la
supervision y control. A partir de ello, se debe mencionar el objetivo del proceso, junto con
las entradas y salidas de este; luego de ello se comenta sobre las actividades que forman el
proceso a fin de conocer a detalle las implicancias de cada una. Otro aspecto relevante es el
Ilenado de los recursos que posee el proceso, mencionar el personal a cargo e involucrado,
los equipos e instalaciones y otros elementos que se crean necesarios; adicionalmente, se
debe mencionar los procesos relacionados. Un aspecto centrar es conocer los indicadores
que ayudaran a controlar el procedimiento junto con la documentacidén que respalda ese
hallazgo. En la parte final se debe colocar la persona que ha elaborado el formato de control
y también quien haya aprobado los comentarios colocados en dicho formato.
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3.4.Situacion final
En el analisis de la situacion final se mostrara el detalle de los indicadores claves para medir
el nivel de la calidad en la empresa, asi como la gestién documental de los procedimientos

dentro de la operatividad de las labores.

3.4.1. Variable independiente: Gestion de la calidad 1SO 9001:2015

Promedio Posterior

80.0%

69.7% 69.7% 68.7% Z0.24 68.7%
70.0% 63.0%
58.3%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
Contextode  Liderazgo  Planificacion Apoyo Operacion Evaluacién Mejora
la de
Organizacién desempefio

Figura 66 Indicadores de la gestion de la calidad (posterior)

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la figura anterior, en promedio del escenario posterior (6 meses) los
indicadores sobre la gestion de la calidad en la empresa, siendo el valor mas alto para la
comprension del contexto de la organizacion del 69.7% y el mas bajo la busqueda de la
mejora continua con el 56%. El calculo de estos factores ha sido posible a través del formato
gue se muestra en el anexo 7 y el desarrollo de cada uno de estos indicadores en los meses
se observa en la siguiente tabla.

Pablo Zevallos, Danitza Diana Péag. 164



.

CNDEG Implementacion de mejora del Sistema de Gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en una empresa consultora CIIDEG
UNIVERSIDAD S.A.C, Lima Metropolitana 2020
PRIVADA DEL NORTE

Tabla 41
Indicadores de la gestion de la calidad (12 meses)
C(Z)ontex_to d_e ,Ia Liderazgo Planificacion Apoyo Operacion Evaluacion de desempefio Mejora
rganizacion
. o . Total . Total . Total . Total . Total . Total . Total

Escenario | N° | Mes | Puntaje Posible (%) | Puntaje Posible (%) | Puntaje Posible (%) | Puntaje Posible (%) | Puntaje Posible (%) | Puntaje Posible (%) | Puntaje Posible (%)
1 | Ene 20 50 40.0% | 16 50 32.0% | 14 50 28.0% | 12 50 24.0% | 11 50 22.0% 8 50 16.0% 9 50 18.0%
2 | Feb 18 50 36.0% | 16 50 32.0% | 17 50 34.0% | 17 50 34.0% | 17 50 34.0% | 10 50 20.0% 7 50 14.0%
3 | Mar 15 50 30.0% | 13 50 26.0% | 15 50 30.0% | 19 50 38.0% | 19 50 38.0% | 12 50 24.0% 9 50 18.0%

Pre — test
4 | Abr 19 50 38.0% | 15 50 30.0% | 17 50 34.0% | 21 50 42.0% | 19 50 38.0% | 14 50 28.0% | 11 50 22.0%
5 |May| 16 50 32.0% | 18 50 36.0% | 15 50 30.0% | 15 50 30.0% | 15 50 30.0% | 10 50 20.0% | 11 50 22.0%
6 | Jun 18 50 36.0% | 18 50 36.0% | 17 50 34.0% | 15 50 30.0% | 13 50 26.0% | 12 50 24.0% | 12 50 24.0%
7 | Jul 27 50 54.0% | 23 50 46.0% | 26 50 52.0% | 25 50 50.0% | 28 50 56.0% | 25 50 50.0% | 22 50 44.0%
8 |Ago | 29 50 58.0% | 25 50 50.0% | 27 50 54.0% | 30 50 60.0% | 30 50 60.0% | 27 50 54.0% | 25 50 50.0%
9 | Set 31 50 62.0% | 30 50 60.0% | 30 50 60.0% | 32 50 64.0% | 32 50 64.0% | 32 50 64.0% | 26 50 52.0%

Post -test
10 | Oct 36 50 72.0% | 30 50 60.0% | 36 50 72.0% | 36 50 720% | 34 50 68.0% | 36 50 720% | 29 50 58.0%
11| Nov | 40 50 80.0% | 35 50 70.0% | 41 50 82.0% | 37 50 74.0% | 40 50 80.0% | 40 50 80.0% | 31 50 62.0%
12 | Dic 46 50 92.0% | 46 50 92.0% | 49 50 98.0% | 46 50 92.0% | 48 50 96.0% | 46 50 92.0% | 37 50 74.0%

Fuente: Elaboracién propia
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En la tabla anterior se detalla que existen 7 indicadores para controlar la gestion de la calidad
y todos han sido calculados en el escenario total en el andlisis de la investigacion de la
implementacién de las mejoras. En este sentido, estos valores han sido logrados por la
division del cumplimiento del check list sobre el total del puntaje posible en dicha

evaluacion.

e Se observa que en la comprension del contexto de la organizacion el porcentaje de
alcanza fluctta en el ultimo periodo cerca al 92%, lo que permite evidencia que adn

hay un compromiso del equipo de trabajo con la realidad de las operaciones.

Contexto de la Organizacion

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic

Figura 67 Contexto de la organizacion (total)

Fuente: Elaboracién propia

e Porotro lado, respecto al liderazgo, encuentra su punto mas alto en diciembre cuando
fue del 92%, ello expresa que la gerencia se encuentra vinculada con el alcance de la

calidad total en las operaciones.
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Liderazgo

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

2.0%

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct  Nov Dic

Figura 68 Liderazgo (total)

Fuente: Elaboracion propia

e Enlaplanificacion de actividades se observa que el indicador es de 88% en el Gltimo
periodo de analisis que comprende el escenario posterior, o que implica un alto y

adecuado nivel de organizacion en el trabajo.

Planificacion

120.0%

100.0% 8.0%

80.0% 82.0%

60.0%

40.0%

20.0%

0.0%
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic

Figura 69 Planificacién (total)

Fuente: Elaboracion propia
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e El en andlisis de las actividades de apoyo se comenta que el valor maximo llega al

92% en el diciembre; ello menciona que se cuenta con colaboracion interna para la

gestién documental en busqueda de la calidad.

Apoyo
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Figura 70 Apoyo (total)

Fuente: Elaboracion propia

e Sobre el nivel de operaciones, el indicador aumenta del 80% en noviembre hasta el
96% en diciembre, lo cual indica que la operatividad de las acciones en la gestion

documental ha ido mejorando en dichos periodos.

Operacion
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Figura 71 Operacion (total)
Fuente: Elaboracion propia
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e Respecto a la evaluacion de desempefio, se observa una gran variacion entre el 50%

alcanzado en junio hasta el 92% del periodo final (diciembre), este indicador precisa

la mejora de la supervision y control en las acciones.

Evaluacién de desempefio
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Figura 72 Evaluacion de desempefio (total)

Fuente: Elaboracion propia

¢ Finalmente, el indicador con desempefio mas bajo entre todos ha sido la busqueda de
la mejora continua en el proceso, alcanzando un valor final en el mes de diciembre
del 84%.

Mejora
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Figura 73 Mejora continua (total)

Fuente: Elaboracién propia
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3.4.2. Variable dependiente: Procesos de gestion

Gestién documental

Dimension Planificar:

Indicador de Identificacion de deficiencias previas por auditoria

Un elemento de gran importancia para controlar el proceso de gestion documental en la
empresa consultora es la identificacion de deficiencias previas sin cerrar, es decir,
deficiencias observadas en el proceso operativo del trdmite detalladas en una supervision
anterior y que no han sido resultadas, lo cual es posible mediante la division del total de
deficiencias mencionadas en la auditoria anterior sin resolver sobre el total de operaciones;

los valores para el calculo de dicho indicador se presentan en la siguiente tabla y figura.

Tabla 42

Identificacidn de deficiencias previas por auditoria (total)

Identificacidn de deficiencias previas

Escenario N° Mes N° Deficiencias previas Total (%)
1 Ene 16 70 23%
2 Feb 8 70 11%
3 Mar 10 70 14%
Pre — test
4  Abr 10 70 14%
5 May 8 70 11%
6 Jun 7 70 10%
7l 10 70 14%
8 Ago 6 70 9%
9  Set 5 70 7%
Post -test
Oct 2 70 3%
11  Nov 3 70 4%
12 Dic 1 70 1.43%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 74 Identificacion de deficiencias previas (total)
Fuente: Elaboracion propia

Es posible notar que la identificacion de deficiencias previas sin cerrar en el escenario
anterior a la mejora ha presentado un incremento a lo largo de 6 meses de evaluacion, en
tanto que se pasa del 23% (16 deficiencias de 70 observaciones posibles) en el periodo
inicial, pasando por una disminucion en el segundo mes y cayendo hasta el 14 % en abril, en
el altimo periodo del escenario previo se determina un valor final del 10% que significa un
total de 7 deficiencias no levantadas sobre un total de 70 observaciones. Luego de la
implementacion de la mejora se observa una reduccién importante en tanto que alcanzan un

valor minimo en el mes de diciembre con el valor del 1.43% del total.
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Dimensién Organizar:

- Indicador de Coordinar oportunidades de mejora

Este indicador expresa la necesidad de coordinar acciones para modificar las oportunidades
de mejora identificadas dentro del proceso de gestion documental. Con el uso de check list
para el control de la gestion de la calidad y la ejecucion de auditorias mensuales, es posible
sefialar las oportunidades de mejora en el desarrollo de los trabajos de gestion documental
dentro de la empresa, en tanto que ello corresponde al total de items en fase de planificacion
pero que aun no han sido implementados aun y se califican con el valor de 1 en dicho formato
que se presenta en el Anexo X.

Tabla 43

Coordinar oportunidades de mejora (total)

Coordinar oportunidades de mejora

] N° Oportunidades i
Escenario N° Mes o Total de oportunidades (%)
identificadas

1 Ene 36 70 51%
2 Feb 42 70 60%
3 Mar 39 70 56%
Pre — test
4  Abr 32 70 46%
5 May 43 70 61%
6 Jun 41 70 59%
7 Jul 18 70 26%
8 Ago 17 70 24%
9 Set 18 70 26%
Post -test
10 Oct 17 70 24%
11  Nov 10 70 14%
12 Dic 1 70 1%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 75 Coordinar oportunidades de mejora (total)

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla y figura anterior es posible notar que a lo largo de los 6 meses el porcentaje de
oportunidades de mejora identificadas durante auditoria ha mostrado un desarrollo irregular,
en tanto que en el primer fue se tuvo un total de 51% (36 items de 70), luego se pasé al 60%
(36 items de 70) para lograr una disminucién del 56% y 46% en los periodos siguientes, en
el altimo periodo del escenario previo se obtiene el 59% de oportunidades de mejora
identificadas durante auditoria (41 items de 70 posibles). Luego de la implementacion de la
mejora se observa una reduccion importante de las oportunidades de mejora identificadas
durante auditoria en tanto que alcanzan un valor minimo en el mes de diciembre con el valor
del 1% del total.
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Dimensién Dirigir:

- Indicador de no conformidades

Un indicador importante en el proceso de gestion documental es la proporcion de no
conformidades identificas sobre el total de operaciones que se efectian durante todos los
meses, de dicha forma es posible conocer el grado de precision que posee el proceso
operativo dentro de la empresa consultora. Los resultados del escenario total se presentan a

través de la siguiente tabla y figura.

Tabla 44

No conformidades (total)

No Conformidades

) N° No Total de operaciones (%)
Escenario N° Mes .
conformidades

1 Ene 29 100 29.0%
2 Feb 29 101 28.7%
3 Mar 28 100 28.0%
Pre — test
4  Abr 23 99 23.2%
5 May 26 98 26.5%
6 Jun 32 100 32.0%
7 Jul 16 101 15.8%
8 Ago 13 100 13.0%
9 Set 8 98 8.2%
Post -test
10 Oct 9 99 9.1%
11  Nov 8 102 7.8%
12 Dic 4 100 4.0%

Fuente: Elaboracién propia
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No Conformidades
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Figura 76 No conformidades (total)

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla y figura anterior es posible notar que a lo largo de los 6 meses el porcentaje de
no conformidades identificadas se ha incrementado, en tanto que en el primer fue se tuvo un
total de 100 operaciones donde se encontraron 29 no conformidades, es decir, un nivel de
error del 29%, dicho indicador presentd su punto mas bajo en abril cuando alcanz6 el valor
del 23.2% y finalmente, en el ultimo periodo se obtiene el 32% de no conformidades (32
fallas de 100 posibles). Luego de la implementacion de la mejora se observa una reduccion
importante de las no conformidades en tanto que alcanzan un valor minimo en el mes de

diciembre con el valor del 4% del total.
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Dimension Controlar:

- Indicador del desempefio del proceso de gestion documentaria

El indicador de la situacion previa es el desempefio del proceso de gestion documentaria, un
indicador de gran utilidad dentro de la compafiia pues expresa el nivel de eficiencia en el
desarrollo de las labores, en tanto que se generan gran cantidad de documentos y se requiere
la aprobacion de todos ellos para entregar el informe final al cliente y satisfacer sus
necesidades. En este sentido, se ha calculado el porcentaje de desempefio como la division
del total de documentos aprobados sobre el total de generados, a modo que el valor debe ir
incrementandose para observar un cambio positivo. Toda la informacion de los 12 meses se

observa en la siguiente tabla.

Tabla 45

Desempefio del proceso de gestion documentaria (previo)

Desempefio del proceso de gestion documentaria

) N° Documentos Total de documentos
Escenario N° Mes (%)
aprobados generados
1 Ene 71 100 71.0%
2 Feb 72 101 71.3%
3  Mar 72 100 72.0%
Pre — test
4  Abr 76 99 76.8%
5 May 72 98 73.5%
6 Jun 68 100 68.0%
7 Jul 85 101 84.2%
8 Ago 87 100 87.0%
9  Set 90 98 91.8%
Post -test
10 Oct 90 99 90.9%
11  Nov 94 102 92.2%
12 Dic 96 100 96.0%

Fuente: Elaboracién propia
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Como se detalla en la tabla anterior, es posible notar que de forma regular la empresa genera
un total de 98 a 102 documentos, dado que se cuenta con un equipo de investigacion de
consultorias luego de la implementacion de la mejora es posible observar un incremento
sostenido de los documentos aprobados, siendo el valor mas alto para el mes de diciembre
con 96 en total. Para mostrar de forma didactica el escenario descrito anteriormente, se

presenta la figura a continuacion.

Desempeno del proceso de gestion documentaria
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Figura 77 No conformidades de auditorias previas sin cerrar (total)

Fuente: Elaboracién propia

El desempefio del proceso de gestion documentaria en el escenario previo ha mostrado un
comportamiento irregular, en tanto que durante los 3 primeros meses dicho porcentaje fue
muy similar, siendo de 71% en el primer mes, 71.3% en el segundo y 72% en el tercero.
Luego de la implementacion de las mejoras se ha visto un incremento de forma sostenida a
partir de junio donde se logra un valor de 84.2% y se mejora hasta el 96% en el Gltimo

periodo, es decir, el mes de diciembre.
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3.5. Analisis econdmico

La implementacion de un sistema de gestion de calidad no solo permite que la empresa logre
cambios importantes en su desempefio e indicadores similares, sino que también trae consigo
un beneficio econdmico, el cual sera analizado a fin de demostrar la viabilidad de los
cambios. En primer lugar, se comenta sobre los costos incurridos para la implementacion a

través de la siguiente tabla.

Tabla 46

Costos de implementacion

Valor
Partida Descripcion del producto Cantidad | Venta Precio %
Unit.

Plumones 100 3.5 S/350 0.92%
Lapiceros 100 1 S/100 0.26%
Hojas A4 20 14 S/280 0.73%
i Formatos 100 15 S/150 0.39%
Pa%i::;a y Archivadores 50 7 S/350 0.92%
Folder 150 3 S/450 1.18%
Micas 100 3.5 S/350 0.92%
Otros 100 5 S/500 1.31%
Otros |1 100 3.5 S/350 0.92%
Capacitacién en ISO 3 6500 S/19,500 |51.12%
Capacitacion Capacitacion en Gestion documental 5 1050 S/5,250 | 13.76%
externa Instructivos 1SO 9001:2015 25 150 S/3,750 | 9.83%
Libros y revistas 30 50 S/1,500 | 3.93%
Letreros 20 1 S/20 0.05%
Mobiliario 5 450 S/2,250 | 5.90%
Gestion Sistema de software ERP 1 950 S/950 2.49%
documental Tabla de seguimiento 1 1500 S/1,500 | 3.93%
Mural de publicaciones 2 250 S/500 1.31%
Sefalizacion interna 30 15 S/45 0.12%

\ Total \ $/38,145.00

Fuente: Elaboracion propia
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En la tabla anterior se observa el listado de los costos incurridos para la implementacién de
la mejora; en primer lugar, se mencionan los elementos relacionados a la papeleria y dtiles
tales como plumones, lapiceros, hojas, formatos, archivadores, entre otros; luego de ello se
indica la partida de capacitacion externa que incluye la formacién en la norma 1SO
9001:2015, en gestion documental e instructivos. Finalmente, las mejoras en la gestion
documental hacen referencia, mobiliario, mural de publicaciones, entre otros. La totalidad
de los costos ascienden a la suma de S/ 38,145 soles. Por otro lado, el detalle de los ingresos

adicionales se muestra en la tabla a continuacion.

Tabla 47
Célculo de ingresos adicionales
Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6

Pre - contratos 9 8 9 8 9 8
Post - contratos 10 10 11 11 13 13
Diferencia 1 2 2 3 4 5
Pre - cursos 4 5 6 4 5 4
Post - cursos 5 6 8 6 8 8
Diferencia 1 1 2 2 3 4

Fuente: Elaboracién propia

La determinacion de los costos ha sido posible a través de la diferencia entre la cantidad de
contratos firmados en el periodo previo y posterior a la mejora, para lo cual en la tabla
anterior se detalla la cantidad extra de contratos por la mejor gestion documental ademas de
la informacion que la empresa pasaba por un proceso de certificacion 1SO, lo cual genera
una mejor imagen e incremento de las ventas. A partir de ello, en promedio se ha logrado un
crecimiento del 50%, pasando de 8 o 9 contratos por mes a 14 registrados en el ultimo
periodo. Cabe resaltar que existen 3 niveles de precios en las cotizaciones, con valores de
S/ 4,250 soles el tipo 1, S/ 5,350 soles el tipo 2 y S/ 5,800 soles el tipo 3 y el detalle se

muestra en el Anexo 8.

Asimismo, se presenta un analisis de los costos operativos que se han incrementado a
consecuencia del niamero de contratos adicionales que han sido atendidos, ello se presenta a

través de la siguiente tabla.
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Tabla 48
Calculo costos operativos

Partida Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6

Consultores y asesores S/15,225 S/15,750 S/18,030 S/14,880 S/17,025 S/13,950

Insumosy materiales para ¢ ) 430 55100 52404 /1984  S/2.270  S/1.860

asesoria
Gastos comerciales S/1,015  S/1,0560  S/1,202 S/992 S/1,135 S/930
Oficina virtual S/1,523 S/1,575 S/1,803 S/1,488 S/1,703  S/1,395
Publicidad y Marketing S/1,269 S/1,313 S/1,503 S/1,240 S/1,419  S/1,163
Servicios S/761 S/788 S/902 S/744 S/851 S/698
Gastos generales S/1,523 S/1,575 S/1,803 S/1,488 S/1,703  S/1,395
Total S/23,345 S/24,150 S/27,646 S/22,816 S/26,105 S/21,390

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla anterior se observa que los costos operativos adicionales se encuentran
conformados por la proporcién de la mano de obra directa empleada en las asesorias, los
insumos y materiales, los gastos comerciales, el alquiler de oficina virtual (dada la coyuntura
del covid-19), la publicidad, los servicios y gastos fijos. A partir del incremento de contratos,

los costos han seguido una tendencia al alza.

Calculo de la tasa del costo de oportunidad del capital (COK)

El anélisis de la tasa COK refiere el costo de oportunidad del dinero para lograr comparar si
la inversion es efectiva; en este sentido, se empleara un analisis de estructura de costos para
determinar el nivel de rentabilidad de las operaciones del negocio a fin de conocer el costo

de oportunidad de invertir en el negocio o aceptar la propuesta de mejora.

Tabla 49
Célculo estructura de costos y gastos
Partida (%)

Consultores y asesores 30%
Insumos y materiales para asesoria 4%
Gastos comerciales 2%
Oficina virtual 3%
Publicidad y Marketing 2.50%
Servicios 1.50%
Gastos generales 3%
Impuesto a la renta 29.50%
Total 75.50%

Fuente: Elaboracién propia
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A partir de ello, la rentabilidad del negocio se determina de la siguiente manera:

(%) de rentabilidad del negocio = 100% — (%) egresos
Rentabilidad del negocio = 100% — 75.5%
Rentabilidad del negocio = 24.5%

De forma complementaria, se afiade la tasa del riesgo pais y se determina la tasa COK anual
y semestral para el analisis de la propuesta de mejora; los datos se muestran en la siguiente
tabla:

Tabla 50
Célculo tasa COK
Célculo de COK

TEA de rentabilidad del negocio 24.50%
Riesgo pais 1.12%
Tasa COK anual 25.62%
Tasa COK semestral 12.81%

Fuente: Elaboracién propia

Es importante resaltar que se emplea un analisis de 6 meses dado que la informacién sobre
los costos en el mediano plazo es limitada, luego se optd por una evaluacion durante el
tiempo de la experiencia profesional, el monto de la inversion es bajo, por lo que se puede
recuperar en corto plazo y ademas, al tratarse de una empresa pequefia, las proyecciones de
expansién durante un horizonte de 3 o 5 afios podrian resultar alteradas por el crecimiento
que experimenta la compafiia. A partir de dichos puntos se tomo6 como iniciativa un analisis
de 6 meses para evaluar el impacto real de la propuesta y conocer su viabilidad econémica

durante la duracion de la experiencia.

Con el empleo de la informacion sobre los costos y los ingresos por nuevos contratos, se ha
elaborado el siguiente andlisis de flujo de caja a fin de determinar la viabilidad econémica

de la propuesta de mejora en base a la norma 1SO 9001:2015.
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PRIVADA DEL NORTE
Tabla 51
Anélisis del beneficio econémico
Periodos

Periodo 0 Mes 1 | Mes 2 | Mes 3 Mes 4 | Mes 5 | Mes 6
Ingresos
Ingresos por asesoria S/43,550 S/43,500 S/49,300 S/42,400 S/47,750 S/39,300
Ingresos por cursos S/7,200 S/9,000 S/10,800 S/7,200 S/9,000 S/7,200
Total S/50,750 S/52,500 $/60,100 S/49,600 S/56,750 S/46,500
Egresos
Costo Operativo S/17,255 S/17,850 S/20,434 S/16,864 S/19,295 S/15,810
Gastos administrativos y ventas S/4,568 S/4,725 S/5,409 S/4,464 S/5,108 S/4,185
Gastos generales S/1,523 S/1,575 S/1,803 S/1,488 S/1,703 S/1,395
Utilidad bruta S/27,405 S/28,350 S/32,454 S/26,784 S/30,645 S/25,110
Impuesto a la renta (29.5%) S/8,084 S/8,363 S/9,574 S/7,901 S/9,040 S/7,407
Utilidad neta S/19,321 S/19,987 S/22,880 5/18,883 S/21,605 S/17,703
Flujo neto econémico -5/38,145 S/19,321 S/19,987 S/22,880 $/18,883 S/21,605 S/17,703
Ingresos adicionales por contrato S/5,800 S/9,600 S/10,050 S/15,400 S/19,650 S/23,900
Ingresos adicionales por cursos S/1,800 S/1,800 S/3,600 S/3,600 S/5,400 S/7,200
Total de ingresos incrementales S/7,600 S/11,400 S/13,650 S/19,000 S/25,050 S/31,100
Egresos operacionales incremental S/4,256 S/6,384 S/7,644 S/10,640 S/14,028 S/17,416
Flujo de caja incremental S/3,344 S/5,016 S/6,006 S/8,360 S/11,022 S/13,684
Flujo de caja acumulado -S/38,145 S/23,577 S/26,371 S/30,524 S/29,523 S/35,633 S/35,119
Tasa COK 12.81%
VAN $/70,481.10
TIR 67.26%
B/C 3.964

Fuente: Elaboracion propia
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El analisis financiero en los 6 meses posterior a la implementacion de la mejora indica un
desempefio efectivo en términos econdmicos para la empresa, en tanto que a partir del tercer
mes se observan resultados positivos en el flujo acumulado. El indicador del valor actual
neto alcanza los S/ 70,481.10 soles y al ser positivo indica una viabilidad. Por otro lado, se
indicd al inicio que el negocio tenia una tasa de rentabilidad anual de 25.62%, es decir
12.81% semestral, en tanto que la tasa interna de retorno hallada es del 67.26 % y al ser
mayor que la tasa de comparacion indica que el proyecto es rentable. Por altimo, el indicador
de beneficio — costo muestra un valor de 3.964 y al ser mayor que la unidad sostiene una

viabilidad econémica.

Flujo de caja
$/40,000 S/35,633 S/35,119

S/30,524 $/29.523
S/30,000 S/23577 S/26,371
S/20,000
S/10,000
S/0

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6
-5/10,000

-5/20,000
-5/30,000

SI0.000 g5 145

-5/50,000

Figura 78 Analisis del flujo de caja

Fuente: Elaboracion propia

Un analisis grafico de la evolucién del flujo de caja gracias a los contratos y cursos
adicionales, lo que demuestra una tendencia creciente de la rentabilidad que obtiene la
empresa gracias a la implementacion de la mejora basada en la normativa ISO 9001:2015,
en tanto que se logra un valor de S/ 35,119 soles en el sexto mes con una presencia de 5

contratos adicionales y 4 cursos mas respecto a los presentados en el periodo anterior.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

4.1. Resultados

Para la evaluacion de los resultados, luego de la implementacion de la mejora, se conocera
el cambio respecto al periodo inicial y final de los indicadores, tanto de la variable
independiente (el sistema de gestion de la calidad) y la variable dependiente (el proceso de
gestién documentaria). Para observar el impacto de los cambios se presenta una tabla

resumen con los indicadores de analisis.

Tabla 52

Comparacion de indicadores

Valor Valor

Descripcion del indicador Indicador o .
Inicial Final
Nivel de implementacién CO+L+P+A+O0O+ED+M
- 30% 92.3%
del SGC 1SO 9001:2015 Puntaje Total

N° No Conformidades

N nformi 29% 4%
0 Conformidades Total de Conformidades identificadas 9% °

Coordinar oportunidades

N° Oportunidades de mejora
51% 1.4%

mejora identifi
de mejora identificadas Total de Observaciones identificadas

durante auditoria

-Identificacion de N° Deficiencias previas sin cerrar
- - — 23% 1.43%
deficiencias previas Total de operaciones identificadas
Desempefio del proceso N° documentos aprobados
71% 96%
de gestién documentaria Total de documentos generados

Fuente: Elaboracién propia

A manera de resumen, en la tabla anterior se indica que ha existido un cambio en el nivel de
implementacion del SGC 1SO 9001:2015, dado que en el periodo inicial el valor fue de 30%
en promedio de los 7 indicadores de dicha normal y el valor final alcanza el 92.3%; un

cambio importante que refleja el nivel de cumplimiento y compromiso de la gerencia, asi
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como de los trabajadores por lograr cambios importantes y significativos en la compaiiia

consultora.

Por otro lado, respecto a la variable dependiente, el proceso de gestion documental, se ha
identificado cambios importantes en las No Conformidades que alcanzo6 un valor inicial de
29%, es decir, de cada 100 documentos 29 presentaron inconvenientes por lo que tuvieron
que ser devueltos a sus respectivas areas; para luego pasar solo al 4%, una reduccién del
25% de fallas que atn puede seguir mejorando con la aplicacion extensiva y sostenida de la

norma ISO a lo largo del tiempo.

Con la ejecucion de auditorias se han logrado identificar la coordinacion de oportunidades
de mejora, es decir, los aspectos que requerian cambios pronto disminuyeron de 51% a 1.4%.
Finalmente, un indicador central para el proceso de gestion documentaria el Desempefio del
proceso, es decir, que tantos de los documentos que fueron aprobados generados en las
actividades de la consultora fueron aprobados por el cliente final durante el mes; este
indicador logré un importante aumento desde el 71% al 96%, lo cual evidencia la mejora del

proceso Yy una efectividad mas alta de las labores documentales.
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N

Variable independiente SGC en base a la norma ISO 9001:2015

En este punto se podréa conocer a detalle los cambios en cada una de las dimensiones de la
norma ISO 9001:2015 en una comparacion promedio de los 6 meses del escenario previo y

los 6 meses del escenario posterior mediante la siguiente figura.

=@=Previo ==@==Posterior

Contexto de la
Organizacion
69.7%

Mejora 63.0%

Liderazgo
58.3%

69.7%

Evaluacion de L
~ Planificacion
desempefio

68.7%

31.3% 33.0%

68.7%
Apoyo

70.7%

Operacion

Figura 79 Comparacion de promedios de escenario pre y post del 1ISO 9001:2015

Fuente: Elaboracién propia

Como se observa en la figura anterior a modo de radial, se han distribuido en 7 ejes cada una
de las dimensiones de la metodologia. En primer lugar, el contexto de la organizacion paso
de 35.3% en promedio de los 6 meses previos a 69.7% en promedio de los 6 meses posterior
a la mejora, en tanto que el cambio ha sido progresivo y se puede ver un importante impacto.
En segundo lugar, el liderazgo se incrementd de 32% a 63%, luego la planificacion mejoro
de 31.7% a 69.7%; todo ellos en el anlisis del promedio de los escenarios previo y posterior
a la mejora. De forma similar se observaron mejoras en el apoyo que paso de 33% a 68.7%
en promedio, la operacidn también se incrementd de 31.3% a 70.7% asi como la evaluacién
de desempefio que paso de 22% a 68.7%; finalmente, el aspecto de la mejora paso del 19.7%
a 58.3%. Todos los cambios evidencian de forma clara el impacto positivo de los cambios
aplicados en el area de gestion documental.
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N

Variable dependiente: Procesos de gestion

Gestién documental
Dimension Planificar:

- Indicador de identificacion de deficiencias previas

Comparacion de escenarios

23.2%

25.0%

20.0%

15.0%

7.8%

10.0%

5.0%

0.0%
Previo Posterior
Figura 80 Comparacion de promedios de escenario pre y post de Indicador de identificacion
de deficiencias previas

Fuente: Elaboracién propia

En la figura es claro notar que se ha dado un cambio importante en la comparacién de
promedios de escenario pre y post de indicador de deficiencias previas sin cerrar, en tanto
que durante los 6 primeros meses, en promedio, el valor fue de 23.2%, el cual se redujo a
7.8% por la implementacion del 1ISO 9001:2015 en el sistema de gestion de la calidad en la
empresa en analisis. Dicho cambio permite conocer que cada vez existen menos cambios

que hacer luego de la ejecucion de una auditoria.
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N

Dimensién Organizar:

- Indicador de coordinar oportunidades de mejora

Comparacioén de escenarios

55%

60%

50%

40%

19%

30%

20%

10%

0%
Previo Posterior
Figura 81 Comparacion de promedios de escenario pre y post de indicador de coordinar
oportunidades de mejora

Fuente: Elaboracién propia

Una reduccién importante es posible notar en la figura sobre la comparacion de promedios
de escenario pre y post de indicador de coordinar oportunidades de mejora identificadas
durante auditoria, dado que en los 6 primeros meses en promedio se obtuvo un valor de 55%,
bastante alto que expresa la necesidad de cambio dentro del proceso de gestion documental
en la empresa; luego de la implementacion de cambios en base a la norma ISO 9001:2015
se observa una reduccién en promedio de los 6 meses posteriores a dichos cambios de 19%.
Ello permite aseverar que cada vez la calidad tiene mas presencia en la compafiia, en los

procesos y actividades que se efectlan, lo cual permite un posicionamiento en el mercado.
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N

Dimensién Dirigir:

- Indicador de no conformidades

Comparacion de escenarios

27.9%

30.0%

25.0%

20.0%

9.7%

15.0%

10.0%

5.0%

0.0%
Previo Posterior

Figura 82 Comparacion de promedios de escenario pre y post de indicador de no

conformidades

Fuente: Elaboracion propia

En la comparacién de promedios de escenario pre y post de indicador de no conformidades
identificadas se comenta el alcance de una reduccion en dicho aspecto, puesto que en los 6
meses del escenario previo se alcanzé un valor de 27.9%, lo cual demuestra que antes de los
cambios no se efectuaba una adecuada gestion y administracion sobre el tema. Luego de la
implementacidn del sistema de gestion de calidad en base a la normativa ISO 9001:2015 el
indicador se redujo hasta el 9.7%, lo cual implica un mejor nivel de efectividad en las

acciones asi como un cambio de enfoque orientado a la calidad.
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N

Dimension Controlar:

- Indicador del desempefio del proceso de gestion documentaria

Comparacion de escenarios

90.3%

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

72.1%

Previo Posterior

Figura 83 Comparacion de promedios de escenario pre y post desempefio del proceso de
gestién documentaria

Fuente: Elaboracién propia

En la figura es claro notar un cambio en los promedios de escenario pre y post desempefio
del proceso de gestion documentaria, dado que se menciona el alcance de un incremento en
dicho aspecto, puesto que en los 6 meses del escenario previo se alcanzo6 un valor de 72. %,
lo cual demuestra que antes de los cambios no se efectuaba una adecuada gestion y
administracion de la documentacion en tramite por los procesos de la empresa. Luego de la
implementacion del sistema de gestion de calidad en base a la normativa 1ISO 9001:2015 el
indicador se mejoro hasta el 90.3 % en promedio de los 6 meses posteriores, lo cual implica

un cambio de enfoque orientado a la calidad.
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4.2. Discusién de resultados

En el presente apartado se comenta la discusion de resultados a modo de comparar los
hallazgos de la investigacion con los encontrados en aquellas mencionadas en los
antecedentes, ello permite conocer si se sigue la misma tendenciay si se han logrado alcances

similares en la busqueda de la mejora continua en la calidad.

En primer lugar, se efectud el diagndstico situacional del estado del SGC en la empresa
consultora previa a la implementacion de la mejora del sistema de gestion de calidad basado
en la norma ISO 9001:2015, encontrando un desempefio deficiente que se expresa en los
indicadores iniciales de la gestion documental como la identificacion de deficiencias de 23%,
la coordinacion de oportunidades de mejora de 51%, las no conformidades de 29% v, el
desempefio del gestion documental de 72%; de forma complementaria el nivel de
implementacién del SGC ISO 9001:2015 en el escenario inicial fue del 30%. En el escenario
internacional, en Arribas y Martinez (2017) se sostiene que el no contar con un sistema de
gestion de calidad influye en no lograr indicadores de gestion de procesos positivas, ademas
de no tener una solucion clara para las no conformidades; en tanto que en Fontalvo y De la
Hoz (2018) se menciona que la normativa ISO 9001:2015 soluciona los inconvenientes de
cada empresa expresados en la identificacion de puntos criticos para lo cual plantea cambios
efectivos.

A nivel nacional, Chavarria (2018) se menciona que al no contar con un sistema de gestion
de calidad en base a la norma ISO 9001:2015 la empresa muestra un analisis de riesgo donde
se identificaron 15 oportunidades con 167 riesgos en los 31 procesos mencionados
anteriormente., ademas de un bajo nimero de horas trabajadas, a saber, 244. De forma
similar en Torres (2019) el nivel de desempefio inicial era del 77% y el cumplimiento de las

disposiciones de lanorma ISO 9001:2015 fue del 50%, lo cual indica un escenario deficiente.

Se determind que es adecuado implementar la mejora del sistema de gestion de calidad
basado en lanorma ISO 9001:2015 en la empresa consultora CIIDEG de Lima Metropolitana
mediante el respaldo metodologico del ciclo de Deming en sus fases de planificar, hacer,
verificar y actuar; ello incluye cambios en la programacion, capacitaciones, disefio de

formatos, fichas y procedimientos. A nivel internacional se encuentran similitudes en
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Fontalvo y De la Hoz (2018) donde se siguen los lineamientos del ciclo PHVA con claro
enfoque en la calidad para la recoleccion de buenas practicas y ajustarse a las necesidades y
contexto de la organizacion; por otro lado en Roque, Guerra y Escobar (2016) donde se
emplearon 5 fases para la implementacion de cambios sustentados en la gestion de
relaciones, la toma de decisiones basado en la experiencia y buenas practicas, la mejora de
los procesos con la eliminacién de puntos criticos, la gestion del liderazgo con la

participacion de todo el personal y el enfoque al cliente.

Anivel nacional, en Velarde (2020) se indica el disefio de la propuesta, asi como su ejecucion
en la compafiia de analisis, donde se han elaborado nuevos diagramas, tablas de riesgos,
indicadores para la gestion, entre otros; de forma similar en Jamanca (2019) los resultados
muestran que la metodologia guia para la implementacion fue el ciclo de Deming o PHVA
para lograr la mejora continua, en donde se han desarrollado formatos y fichas para la
evolucion de los cumplimientos, asi como diagramas para el cambio de algunas actividades
y finalmente en Torres (2019) la propuesta de mejora fue en base a formatos para la gestion
de calidad, el control de riesgos, un sistema de auditorias y nuevos diagramas para la

operacion y procesos.

El desempefio del proceso de gestidn posterior a la implementacion de la mejora de un SGC
basado en lanorma ISO 9001:2015 en la empresa consultora CIIDEG de Lima Metropolitana
es 6ptimo dado que se superaron los valores planteados como metas y se obtiene una mejora
en los indicadores de gestion documental tales como la identificacion de deficiencias de
1.43%, la coordinacién de oportunidades de mejora de 1.4%, las no conformidades de 4%y,
el desempefio del gestiobn documental de 96%; de forma complementaria el nivel de
implementacién del SGC ISO 9001:2015 en el escenario inicial fue del 92.3%. De forma
similar, en el escenario internacional de acuerdo con Salazar et al. (2019) se logra una
reduccion de los defectos del proceso hasta en 36%; en la misma tendencia, para Toapanta
y Calvache (2020) la implementacion de mejoras en base a la norma 1SO 9001:2015 influye
en gran medida con cambios positivos, en tanto que el 62.55% considera que dicha norma
puede colaborar ampliamente en la gestion de procesos, el 23.8% indica que puede ser (til

para el disefio de las politicas internas.
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A nivel nacional, en Torres se observa que luego de la implementacion de la mejora en el
SGC el nivel de desempefio alcanza un valor del 95.1% por la aplicacion de los lineamientos
de la norma ISO 9001:2015. De forma similar en Garcia (2018) los indicadores finales
expresan una mejora en la calidad de servicio y cumplimiento de protocolos de 96% y un

nivel de satisfaccion del 90%.

La implementacion de los cambios de un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 en el
proceso de gestion obtiene un beneficio econdmico en la empresa consultora CIIDEG de
Lima Metropolitana a traves de indicadores como el VAN de S/ 70,481 soles, una tasa TIR
de 67.26 % y un ratio de beneficio — costo de 3.964. En el escenario internacional en
Fontalvo y De la Hoz (2018) se menciona que con una mayor satisfaccion del cliente permite
incrementar el nivel de ventas y asi lograr una mayor rentabilidad de la empresa junto con
el direccionamiento estratégico, ademas de reducir costos por la eliminacién de desperdicios.
En el escenario nacional para Jamanca (2019) la implementacion trae consigo beneficios
econodmicos a la empresa, en tanto que se ha calculado un indicador VAN de S/ 76,825 soles
con una tasa TIR del 28% en un escenario de 5 afios. En el andlisis econémico de Torres
(2019) se observa que la norma trajo una utilidad de S/ 157,601 soles dado un incremento

de las ventas por la mejor gestion y satisfaccion del cliente.

Finalmente, se determind que la implementacion de la mejora de un SGC basado en la norma
ISO 9001:2015 incide de forma positiva y mejora el proceso de gestion de la empresa
consultora CIIDEG de Lima Metropolitana, en tanto que se lograron mejorar en promedio
del escenario previo y posterior de los indicadores correspondientes la gestién documentaria
como la identificacion de deficiencias que paso de 23.2% a 7.8%, luego la coordinacion de
oportunidades de mejora se redujo de 55% a 19%, las no conformidades pasaron de 27.9%
a 9.7% y finalmente, el proceso de gestion documental se incrementd del 72.1% al 90.3%.
A nivel internacional se observan cambios similares por la implementacion de un SGC en
base a la norma ISO 9001:2015 tal como en Salazar et al. (2019) donde se concluye que
existe un impacto positivo por la implementacion, en tanto que los defectos del proceso se
redujeron de 72% a 36%; de forma similar en Arribas y Martinez (2017) se concluye que la
implementacion de la normativa ISO impacta de forma positiva en la calidad y gestion de

procesos a través de la mejora continua.
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A nivel nacional en Torres (2019) se comenta que posterior a la implementacion se observa
un cambio importante en el nivel de productividad, en tanto que en el escenario inicial se
contaba con un indicador del 77% y paso a 95.1%, en tanto que ello se debe a una mejor
implementacion del sistema de gestion de calidad en base a los lineamientos del 1SO
9001:2015 que paso del 50% al 91% en el final de la evaluacion. Para Garcia (2018) los
indicadores de gestion de calidad mostraron un mejor desempefio con la implementacion del
ISO 9001:2015, mostrando un cambio de 92% a 96% en la calidad del servicio, de 94% a
96% en el cumplimiento de protocolos, de 90% a 95% en el uso de la infraestructura.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMEDADIONES

5.1. Conclusiones

En primer lugar, se concluye que el diagndstico situacional del estado del SGC en la empresa
consultora CIIDEG previa a laimplementacion de la mejora del sistema de gestion de calidad
basado en la norma I1SO 9001:2015 es deficiente, dado que los indicadores iniciales
mencionan un bajo nivel de desempefio en la gestion documental como la identificacion de
deficiencias de 23%, la coordinacion de oportunidades de mejora de 51%, las no
conformidades de 29% vy, el desempefio del gestion documental de 72%; de forma
complementaria el nivel de implementacion del SGC ISO 9001:2015 en el escenario inicial
fue del 30%.

Se segundo lugar, se concluye que se implement6 la mejora del sistema de gestion de calidad
basado en lanorma 1SO 9001:2015 en la empresa consultora CIIDEG de Lima Metropolitana
mediante el respaldo metodolégico del ciclo de Deming en sus fases de planificar, hacer,
verificar y actuar; ello incluye cambios en la programacién, capacitaciones, disefio de

formatos, fichas y procedimientos.

En tercer lugar, se concluye que el desempefio del proceso de gestién posterior a la
implementacién de la mejora de un SGC basado en la norma 1SO 9001:2015 en la empresa
consultora CIIDEG de Lima Metropolitana es éptimo dado que se superaron los valores
planteados como metas y se obtiene una mejora en los indicadores de gestién documental
tales como la identificacion de deficiencias de 1.43%, la coordinacién de oportunidades de
mejora de 1.4%, las no conformidades de 4% vy, el desempefio del gestién documental de
96%; de forma complementaria el nivel de implementacién del SGC ISO 9001:2015 en el

escenario inicial fue del 92.3%.

En cuarto lugar, se determind el beneficio econdémico de la implementacion de la mejora de
un SGC basado en la norma ISO 9001:2015 en el proceso de gestion de una empresa
consultora de Lima Metropolitana a traves de indicadores como el VAN S/ 70,481 soles, una
tasa TIR de 67.26 % y un ratio de beneficio — costo de 3.964.

Pablo Zevallos, Danitza Diana Pag. 195



A

“ Implementacion de mejora del Sistema de Gestion de la calidad basado
en la normativa ISO 9001:2015 en una empresa consultora CIIDEG
4 ES,'&fgf‘SQENORTE S.A.C, Lima Metropolitana 2020

De forma general, se determin6 como la implementacion de la mejora de un SGC basado en
la norma 1SO 9001:2015 incide en el proceso de gestion documental de la empresa
consultora CIIDEG de Lima Metropolitana, en tanto que se lograron mejorar en promedio
del escenario previo y posterior de los indicadores correspondientes la gestion documentaria
como la identificacion de deficiencias que paso de 23.2% a 7.8%, luego la coordinacion de
oportunidades de mejora se redujo de 55% a 19%, las no conformidades pasaron de 27.9%

a 9.7% y finalmente, el proceso de gestion documental se increment6 del 72.1% al 90.3%.
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RECOMENDACIONES

En esta Gltima seccion se muestran las sugerencias a modo de recomendaciones para
continuar con el proceso de mejora continua en la busqueda de la calidad total en la empresa;

ante ello se menciona lo siguiente.

En primer término, se recomienda recurrir a una auditoria externa a fin de levantar los puntos
criticos que puedan aparecer en la operacion diaria, ello permitiria identificar nuevas

deficiencias y oportunidades de mejora a fin de continuar con el proceso de mejora.

En segundo lugar, se recomienda ampliar el proceso de capacitaciones para que los
trabajadores incrementen sus conocimientos técnicos y puedan desarrollar sus labores con
mayor eficiencia y productividad, no solo en el tema de la gestion documental y en la
normativa ISO 9001:2015, sino también en los procesos de consultoria que realiza la

empresa.

En tercer lugar, se recomienda el disefio de procedimientos y formatos para otras secciones
de la empresa que requieran una mejora continua, ello conlleva a la estandarizacion de

procesos y el cambio sostenido para la mejora continua.

En cuarto lugar, se recomienda la basqueda de nuevos proveedores para la reducir el costo
de las compras de Utiles y papeleria, dado que se puedo lograr una mejor negociacion que

contribuya en el alcance de mayores rentabilidades para la empresa.

Finalmente, se recomienda difundir las bondades de la implementacion de la normativa 1ISO
9001:2015 a las empresas clientes de la consultora a fin de mejorar la gestion de la calidad

en el sector.
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Anexo n° 1 Matriz de consistencia

Implementacion de mejora del Sistema de Gestion de la calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en una empresa consultora CIIDEG
S.A.C, Lima Metropolitana 2020

Metropolitana?

CIIDEG de Lima Metropolitana.

consultora CIIDEG de Lima Metropolitana.

Especificos

Especificos

Especificas

¢En qué estado se encuentra la gestién
documental en la empresa consultora
CIIDEG previa a la implementacion de la
mejora del SGC basado en la norma ISO
9001:2015?

Realizar un diagnéstico situacional del estado
del SGC en la empresa consultora previa a la
implementacion de la mejora del sistema de
gestion de calidad basado en la norma 1SO
9001:2015

El diagndstico situacional del estado del SGC
en la empresa consultora fue deficiente previo a
la implementacion de la mejora del sistema de
gestion de calidad basado en la norma 1SO
9001:2015

Problema Objetivo Hipotesis Variables
General General General
¢Colmo la implementacion de la mejora de un | Determinar como la implementacion de la La implementacién de la meiora de un SGC
SGC basado en la norma 1ISO 9001:2015 mejora de un SGC basado en la norma 1SO P _J M
—~ i ) e P basado en la norma ISO 9001:2015 incide en el
incide en el proceso de gestién documental de | 9001:2015 incide en el proceso de gestién roceso de qestion documental de la emoresa
la empresa consultora CIIDEG de Lima documental de la empresa consultora P g P Variable

independiente:
Sistema de Gestion de
calidad

¢De qué manera se implementa la mejora del

SGC basado en la norma ISO 9001:2015 en
la gestion documental de la empresa

consultora CIIDEG de Lima Metropolitana?

Implementar la mejora del SGC basado en la
norma 1SO 9001:2015 en la gestién
documental de la empresa consultora
CIIDEG de Lima Metropolitana.

Es adecuado implementar la mejora del SGC
basado en la norma ISO 9001:2015 en la
gestion documental de la empresa consultora
CIIDEG de Lima Metropolitana.

¢ Coémo se desempefia el proceso de gestién
documental posterior a la implementacion de
la mejora de un SGC basado en la horma ISO
9001:2015 de la empresa consultora CIIDEG
de Lima Metropolitana?

Evaluar el desempefio del proceso de gestion

documental posterior a la implementacion de

la mejora de un SGC basado en la norma ISO

9001:2015 en la empresa consultora CIIDEG
de Lima Metropolitana.

Es eficiente el desempefio del proceso de
gestion documental posterior a la
implementacién de la mejora de un SGC
basado en la norma ISO 9001:2015 en la
empresa consultora CIIDEG de Lima
Metropolitana.

¢ Cudl sera el beneficio econédmico de la

implementacion de la mejora de un SGC

basado en la norma ISO 9001:2015 en el
proceso de gestion documental de la empresa
consultora CIIDEG de Lima Metropolitana?

Determinar el beneficio econémico de la

implementacion de la mejora de un SGC

basado en la norma ISO 9001:2015 en el
proceso de gestion documental de la empresa

consultora CIIDEG de Lima Metropolitana.

Existe un beneficio econdmico por la
implementacion de la mejora de un SGC
basado en la norma ISO 9001:2015 en el

proceso de gestion documental de la empresa
consultora CIIDEG de Lima Metropolitana

Variable dependiente:
Proceso de Gestion
Documental
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Anexo n° 2 Cuestionario de factores

Cuestionario de factores
Un cordial saludo, mi nombre es Danitza y me encuentro realizando una investigacion para identificar los
problemas mas influyentes para el deficiente proceso de gestion a través del empleo de un cuestionario donde
se presenta un conjunto de items para ser respondidos por usted. Agradeceré lea con detenimiento cada
enunciado y califica que 0 a 10 (donde cero es la puntuacion mas baja y 10 la mas alta) en la casilla
correspondiente al enunciado elegido. Solicito a usted la total sinceridad al momento de completar esta
encuesta porque de ello depende el éxito de esta investigacion. Muchas gracias de antemano.
Especialista: Puntuacion
N° | Lista de factores
1 | Falta de una metodologia para la gestion de calidad
2 | Ausencia de indicadores para controlar la gestion de calidad
3 | No se cuenta con procesos estandarizados
4 | No se cuenta con de formatos para la medicidn de la calidad
5 | Ausencia de capacitaciones
6 | Falta de informacion histérica
7 | Desorden en el ambiente de trabajo
8 | Empleo de equipos antiguos y con desfase tecnolégico
9 | Material deteriorado
10 | Mano de obra con poca calificacion
11 | Poco compromiso de la gerencia con la calidad
12 | Alta rotacién del personal
13 | Ausencia de material para la investigacion de consultoria
14 | Equipos dafiados
15 | Poca iluminacion
16 | Mala distribucion en las areas de trabajo
17 | Pérdida de materiales
18 | Deficiente manejo de las maquinarias
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Anexo n° 3 Matriz de Operacionalizacion

Variable Definicion Operacionalizacién Dimension Indicador Férmula
De acuerdo con la Organizacién Contexto de la Cumplimiento de Contexto de la co
Internacional de Normalizacion (2015) la . L, Organizacion Organizacion Puntaje Total
. . La implementaci6n
norma ISO 9001:2015 es un estandar de . . . L
AR . . de un SCG en bhase Liderazgo Cumplimiento de Liderazgo —_—
calidad internacional que administra y Puntaje Total
. L . al 1SO 9001:2015
controla los sistemas de gestion para asi ermitira una Planificacid c limiento de Planificacio p
lograr un mejor desempefio de las P . anificacton umplimiento de Flanrhicacion Puntaje Total
L mejora de los
SGC en base a actividades con un enfoque basado en los procesos a traves del A c limiento de A A
rocesos. Se menciona que la adopcion de . poyo umplimiento de Apoyo i
150 9001:2015 | PO na que 'a arop cumplimiento de sus Puntaje Total
un sistema de gestion de calidad es un dimensiones. lo cual B . B 0
factor clave como objetivo estratégico de colabora en el Operacion Cumplimiento de Operacion Puntaje Total
las instituciones y empresas, siendo un ; Evaluacion de Cumplimiento de Evaluacién de ED
elemento diferenciador en el mercado en alcance de la calidad A i i
total de la empresa y desempefio desempefio Puntaje Total
donde se espera lograr la mayor L
. - - ) sus procedimientos . . . M
satisfaccion del cliente a través de una Mejora Cumplimiento de Mejora Puntaie Total
gestion adecuada de los procesos. untaje Tota
De acuerdo con Prado (2017) la gestion N° Deficiencias previas sin cerrar
hace referencia a la virtud para organizar Planificar Identificacion de deficiencias previas . P - —
de forma adecuada el uso de los recursos | Se desea mejorar los Total de operaciones identificadas
de la organizacion a modo de lograr los procesos de gestion
objetivos deseados con un dptimo nivel de dado que no se ) ) ) ) N° 0portunidades de mejora
calidad. En otras palabras, la gestion es el cuenta con un Organizar Coordinar oportunidades de mejora - - —
o - . . . Total de Observaciones identificadq
Procesos de ejercicio de las actividades que periten estandar de calidad
gestion administrar los procesos, lo cual incluye la adecuado y ello
documental disposicion de los recursos, el uso de la impacta en la A . N° No Conformidades
: T ., Dirigir No Conformidades - - —
infraestructura y la coordinacion de percepcion del Total de Conformidades identificadas
actividades; a partir de ello, se debe tener | cliente a través de 2
buenas relaciones con los trabajadores para | procesos a modo de
una motivacién constante que permita dimensiones Controlar Desemperio del proceso de N° documentos aprobados
alcanzar los objetivos estratégico en gestion documentaria Total de documentos generados
blsqueda de una mejora
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Anexo n° 4 Instrumento de medicion del sistema de gestion de calidad SO 9001:2015

No Fase de Implementado | Implementado
Dimension Contexto de la Organizacion implementado | planificaciéon | parcialmente | completamente
(0 puntos) (1 punto) (3 puntos) (5 puntos)

P.1 Se determinan cuestiones internas y externas sobre el contexto

P.2 Se han identificado los requisitos de la gestién de calidad para los clientes

P.3 Se realiza revision de informacion sobre las partes interesadas

P.4 Se efectua la revision de informacidn sobre el contexto de la organizacion

P.5 Se posee medidas de control de forma efectiva para las operaciones considerando el contexto

P.6 Se cuenta con responsabilidades para la gestion de calidad

P.7 Se han determinado procesos claros para la gestion de la calidad

P.8 Se tiene disponible el alcance del sistema de gestion

P.9 Se cuenta con criterios para la gestion de procesos de acuerdo al contexto

P.10 Se conserva informacion documentada de interés

Puntaje
No Fase de Implementado | Implementado
Dimensién Liderazgo implementado | planificacion | parcialmente | completamente
(0 puntos) (1 punto) (3 puntos) (5 puntos)

P.1 La gerencia hace respetar la politica de calidad

p.2 Se cuenta con la disposicién de comunicacion a las partes interesadas

P.3 La gerencia demuestra responsabilidad

P.4 La gerencia determina los riesgos y oportunidades de la gestion de calidad

P.5 La gerencia posee habilidades de liderazgo

P.6 La gerencia se capacita de forma constante en habilidades blandas
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p.7 La gerencia garantiza que los requisitos del cliente se cumplan

P.8 Se cumple con el sistema jerarquico para la gestién de calidad

P.9 Se ha comunicado de forma oportuna los roles y responsabilidad para el cuidado de la calidad

P.10 Se cuenta con un sistema jerarquico claro para las responsabilidades

Puntaje
No Fase de Implementado | Implementado
Dimensién Planificacion implementado | planificacion | parcialmente | completamente
(0 puntos) (1 punto) (3 puntos) (5 puntos)

P.1 Existe un cronograma para la planificacion del trabajo

p.2 Todo el personal conoce las pautas del cronograma de trabajo

P.3 La gestion de calidad es parte esencial del proceso de planificacion

P.4 La planificacién se encuentra acorde con los objetivos de calidad esperados por el cliente

P.5 Se emplea la tecnologia disponible para la planificacion

P.6 Se actualiza de forma constante los lineamientos de la planificacion

P.7 Se cuenta con informacion documentada sobre los objetivos

P.8 Se han tomado acciones necesarias para abordar los riesgos y oportunidades dentro de la planificacion

P.9 El proceso de planificacion considera la gestion de calidad

P.10 Existen procesos definidos para la planificacion de actividades

Puntaje
No Fase de Implementado | Implementado
Dimension Apoyo implementado | planificacion | parcialmente | completamente
(0 puntos) (1 punto) (3 puntos) (5 puntos)

P.1 Se dispone de métodos eficaces para garantizar el apoyo en las operaciones

pP.2 Las actividades de apoyo se dan de acuerdo a las competencias del personal

P.3 Se cuenta con un procedimiento definido para la comunicacion en caso de requerir apoyo

P.4 Existe una metodologia para gestion de las labores de apoyo
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P.5 Las actividades de apoyo cuentan con una trazabilidad en el desempefio

P.6 Se actualiza constantemente los requerimientos de apoyo

P.7 Se cuenta con los recursos necesarios para las actividades

P.8 Los requerimientos de apoyo se comenta en las reuniones semanales

P.9 Se efectlia un monitoreo constante del apoyo en todos los sectores

P.10 Se revisa la documentacion necesaria para el control del apoyo

Puntaje
No Fase de Implementado | Implementado
Dimension Operacion implementado | planificaciéon | parcialmente | completamente
(0 puntos) (1 punto) (3 puntos) (5 puntos)

P.1 Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo de las operaciones

P.2 La organizacion comunica a los clientes sus requisitos para los procesos operativos

P.3 Se cumple con los requisitos de calidad en la secuencia de operaciones

P.4 La organizacion evalGa un impacto potencial de las deficiencias en operaciones

P.5 Se considera la naturaleza del cliente para el disefio de las operaciones

P.6 La organizacion trata los procesos no conformes de una 0 mas maneras

p.7 Se valida los procesos operativos a través de criterios de aceptacion

P.8 Se supervisan los procesos operacionales de forma constante

P.9 Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicidn en las etapas

P.10 Se cuenta con un responsable para la supervision de la calidad en las operaciones

Puntaje
No Fase de Implementado | Implementado
Dimensién Evaluacion de desempefio implementado | planificacion | parcialmente | completamente
(0 puntos) (1 punto) (3 puntos) (5 puntos)
P.1 Se evalUa la satisfaccion de cliente por etapas de trabajo
p.2 La organizacidn determina la necesidad de contar con un control del desempefio en la calidad

Pablo Zevallos, Danitza Diana

Pag. 208




A

N

Implementacion de mejora del Sistema de Gestion de la calidad basado en la normativa ISO 9001:2015 en una empresa consultora
CIIDEG S.A.C, Lima Metropolitana 2020

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

P.3 Se evalla de forma secuencial la eficiencia del sistema de gestién de calidad
P.4 El sistema de control de desempefio se actualiza y cambia de acuerdo a las necesidades
P.5 Se han definido los criterios para la auditoria
P.6 Existe un cronograma claro para el control de las actividades
p.7 Las supervisiones se efectGian bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015
P.8 Se llevan a cabo auditorias internas planificadas en el cronograma
P.9 Se realizan auditorias internas no planificadas de un momento a otro
P.10 Se realizan correcciones luego de las supervisiones
Puntaje
No Fase de Implementado | Implementado
Dimension Mejora implementado | planificaciéon | parcialmente | completamente
(0 puntos) (1 punto) (3 puntos) (5 puntos)
P.1 Se han determinados los lineamientos para identificar oportunidades de mejora
P.2 Se implementan acciones necesarias para mejorar de forma constante
p.3 Se evalla la necesidad de eliminar las causas de las no conformidades
P.4 Se toman acciones para corregir los errores presentados en auditorias
P.5 Se actualizan los riesgos y oportunidades de las acciones correctivas
P.6 Se efectian cambios en el sistema de gestion de calidad en caso de ser necesario
p.7 Se conserva informacion sobre las supervisiones y auditorias internas
P.8 Las acciones correctivas estan orientadas en el alcance de la calidad total
P.9 La direccion analiza y toma acciones para la mejora continua en el proceso operativo
P.10 Se mejora de forma continua los procesos para lograr un alto estandar de calidad
Puntaje
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Anexo n° 5 Registro de Check list de sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 (periodo previo)

Enero
No Fase de Implerc:\entad Implementado
Dimensién | Contexto de la Organizacién implementad | planificacio . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)

P.1 Se determinan cuestiones internas y externas sobre el contexto 1

P.2 Se han identificado los requisitos de la gestion de calidad para los clientes 1

P.3 Se realiza revision de informacion sobre las partes interesadas 1

P.4 Se efectla la revisién de informacion sobre el contexto de la organizacion 3

P.5 Se posee medidas de control de forma efectiva para las operaciones considerando el contexto 3

P.6 Se cuenta con responsabilidades para la gestién de calidad 3

P.7 Se han determinado procesos claros para la gestion de la calidad 1

P.8 Se tiene disponible el alcance del sistema de gestion 3

P.9 Se cuenta con criterios para la gestion de procesos de acuerdo al contexto 1

P.10 Se conserva informacion documentada de interés 3

Puntaje 20
No Fase de Implementad Implementado
Dimension | Liderazgo implementad | planificacio 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)

P.1 La gerencia hace respetar la politica de calidad 0

P.2 Se cuenta con la disposicion de comunicacion a las partes interesadas 0

P.3 La gerencia demuestra responsabilidad 1

P.4 La gerencia determina los riesgos y oportunidades de la gestion de calidad 1

P.5 La gerencia posee habilidades de liderazgo 1

P.6 La gerencia se capacita de forma constante en habilidades blandas 1

P.7 La gerencia garantiza que los requisitos del cliente se cumplan 3

P.8 Se cumple con el sistema jerarquico para la gestion de calidad 3
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P.9 Se ha comunicado de forma oportuna los roles y responsabilidad para el cuidado de la calidad 3
P.10 Se cuenta con un sistema jerarquico claro para las responsabilidades 3
Puntaje 16
No Fase de ImpManmd Implementado
Dimension | Planificacion implementad | planificacio . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Existe un cronograma para la planificacién del trabajo 3
p.2 Todo el personal conoce las pautas del cronograma de trabajo 3
P.3 La gestidn de calidad es parte esencial del proceso de planificacion 1
P.4 La planificacion se encuentra acorde con los objetivos de calidad esperados por el cliente 1
P.5 Se emplea la tecnologia disponible para la planificacion 0
P.6 Se actualiza de forma constante los lineamientos de la planificacion 0
P.7 Se cuenta con informacién documentada sobre los objetivos 1
Pg Se h{;uj tom,ado acciones necesarias para abordar los riesgos y oportunidades dentro de la 1
planificacion
P.9 El proceso de planificacion considera la gestion de calidad 1
P.10 Existen procesos definidos para la planificacion de actividades 3
Puntaje 14
No Fase de Imphgmnmd Implementado
Dimensién | Apoyo implementad | planificacio . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se dispone de métodos eficaces para garantizar el apoyo en las operaciones 1
P.2 Las actividades de apoyo se dan de acuerdo a las competencias del personal 1
P.3 Se cuenta con un procedimiento definido para la comunicacién en caso de requerir apoyo 1
P.4 Existe una metodologia para gestion de las labores de apoyo 0
P.5 Las actividades de apoyo cuentan con una trazabilidad en el desempefio 1
P.6 Se actualiza constantemente los requerimientos de apoyo 0
P.7 Se cuenta con los recursos necesarios para las actividades 3
P.8 Los requerimientos de apoyo se comenta en las reuniones semanales 3
P.9 Se efectlia un monitoreo constante del apoyo en todos los sectores 1
P.10 Se revisa la documentacién necesaria para el control del apoyo 1
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Puntaje 12
No Fase de Imphgwnmd Implementado
Dimension | Operacion implementad | planificacio . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)

P.1 Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo de las operaciones 1
p.2 La organizacién comunica a los clientes sus requisitos para los procesos operativos 1
P.3 Se cumple con los requisitos de calidad en la secuencia de operaciones 1
P.4 La organizacién evalUa un impacto potencial de las deficiencias en operaciones 0
P.5 Se considera la naturaleza del cliente para el disefio de las operaciones 1
P.6 La organizacién trata los procesos no conformes de una 0 mas maneras 0
P.7 Se valida los procesos operativos a través de criterios de aceptacion 3
P.8 Se supervisan los procesos operacionales de forma constante 3
P.9 Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicion en las etapas 1
P.10 Se cuenta con un responsable para la supervision de la calidad en las operaciones 0

Puntaje 11

No Fase de Implementad Implementado
Dimensién | Evaluacién de desempefio implementad | planificacié 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)

P.1 Se evalla la satisfaccion de cliente por etapas de trabajo 0
p.2 La organizacién determina la necesidad de contar con un control del desempefio en la calidad 0
P.3 Se evalla de forma secuencial la eficiencia del sistema de gestion de calidad 0
P.4 El sistema de control de desempefio se actualiza y cambia de acuerdo a las necesidades 0
P.5 Se han definido los criterios para la auditoria 1
P.6 Existe un cronograma claro para el control de las actividades 1
p.7 Las supervisiones se efectlian bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 1
P.8 Se llevan a cabo auditorias internas planificadas en el cronograma 3
P.9 Se realizan auditorias internas no planificadas de un momento a otro 1
P.10 Se realizan correcciones luego de las supervisiones 1

Puntaje 8

Pablo Zevallos, Danitza Diana

Pag. 212




.
W Implementacion de mejora del Sistema de Gestion de la calidad basado en la normativa ISO 9001:2015 en una empresa consultora
4 CIIDEG S.A.C, Lima Metropolitana 2020
UNIVERSIDAD

| PRIVADA DEL NORTE

No Fase de Impleg\entad Implementado
Dimension | Mejora implementad | planificacio . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se han determinados los lineamientos para identificar oportunidades de mejora 1
p.2 Se implementan acciones necesarias para mejorar de forma constante 1
P.3 Se evalua la necesidad de eliminar las causas de las no conformidades 1
P.4 Se toman acciones para corregir los errores presentados en auditorias 0
P.5 Se actualizan los riesgos y oportunidades de las acciones correctivas 0
P.6 Se efectlian cambios en el sistema de gestion de calidad en caso de ser necesario 0
P.7 Se conserva informacion sobre las supervisiones y auditorias internas 3
P.8 Las acciones correctivas estan orientadas en el alcance de la calidad total 1
P.9 La direccidn analiza y toma acciones para la mejora continua en el proceso operativo 1
P.10 Se mejora de forma continua los procesos para lograr un alto estandar de calidad 1
Puntaje 9
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Febrero
Implementad

No Fase de o Implementado

Dimension | Contexto de la Organizacién implementad | planificacio . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se determinan cuestiones internas y externas sobre el contexto 1
P.2 Se han identificado los requisitos de la gestién de calidad para los clientes 1
P.3 Se realiza revision de informacion sobre las partes interesadas 1
P.4 Se efectla la revision de informacién sobre el contexto de la organizacién 1
P.5 Se posee medidas de control de forma efectiva para las operaciones considerando el contexto 3
P.6 Se cuenta con responsabilidades para la gestion de calidad 3
P.7 Se han determinado procesos claros para la gestion de la calidad 1
P.8 Se tiene disponible el alcance del sistema de gestion 3
P.9 Se cuenta con criterios para la gestion de procesos de acuerdo al contexto 1
P.10 Se conserva informacion documentada de interés 3
Puntaje 18

No Fase de Impmgmnwd Implementado

Dimensién | Liderazgo implementad | planificacié . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 La gerencia hace respetar la politica de calidad 1
p.2 Se cuenta con la disposicidn de comunicacion a las partes interesadas 1
P.3 La gerencia demuestra responsabilidad 1
P.4 La gerencia determina los riesgos y oportunidades de la gestion de calidad 3
P.5 La gerencia posee habilidades de liderazgo 3
P.6 La gerencia se capacita de forma constante en habilidades blandas 1
P.7 La gerencia garantiza que los requisitos del cliente se cumplan 1
P.8 Se cumple con el sistema jerarquico para la gestion de calidad 3
P.9 Se ha comunicado de forma oportuna los roles y responsabilidad para el cuidado de la calidad 1
P.10 Se cuenta con un sistema jerarquico claro para las responsabilidades 1
Puntaje 16
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No Fase de Imphgmnmd Implementado
Dimension | Planificacion implementad | planificacio . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Existe un cronograma para la planificacién del trabajo 1
p.2 Todo el personal conoce las pautas del cronograma de trabajo 3
P.3 La gestion de calidad es parte esencial del proceso de planificacion 3
P.4 La planificacion se encuentra acorde con los objetivos de calidad esperados por el cliente 3
P.5 Se emplea la tecnologia disponible para la planificacion 1
P.6 Se actualiza de forma constante los lineamientos de la planificacion 0
P.7 Se cuenta con informacion documentada sobre los objetivos 1
Pg Se hgr] tom’ado acciones necesarias para abordar los riesgos y oportunidades dentro de la 3
planificacion
P.9 El proceso de planificacion considera la gestion de calidad 1
P.10 Existen procesos definidos para la planificacidn de actividades 1
Puntaje 17
No Fase de Impmgmnwd Implementado
Dimensién | Apoyo implementad | planificacié . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se dispone de métodos eficaces para garantizar el apoyo en las operaciones 1
P.2 Las actividades de apoyo se dan de acuerdo a las competencias del personal 1
P.3 Se cuenta con un procedimiento definido para la comunicacion en caso de requerir apoyo 1
P.4 Existe una metodologia para gestion de las labores de apoyo 1
P.5 Las actividades de apoyo cuentan con una trazabilidad en el desempefio 3
P.6 Se actualiza constantemente los requerimientos de apoyo 0
P.7 Se cuenta con los recursos necesarios para las actividades 3
P.8 Los requerimientos de apoyo se comenta en las reuniones semanales 1
P.9 Se efectlia un monitoreo constante del apoyo en todos los sectores 3
P.10 Se revisa la documentacién necesaria para el control del apoyo 3
Puntaje 17
No Fase de Implementado
. . . . . .| Implementad
Dimensién | Operacién implementad | planificacié o completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) e (5 puntos)
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parcialmente

(3 puntos)
P.1 Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo de las operaciones 1
P.2 La organizacién comunica a los clientes sus requisitos para los procesos operativos 1
P.3 Se cumple con los requisitos de calidad en la secuencia de operaciones 1
P.4 La organizacion evalla un impacto potencial de las deficiencias en operaciones 3
P.5 Se considera la naturaleza del cliente para el disefio de las operaciones 3
P.6 La organizacion trata los procesos no conformes de una 0 mas maneras 3
P.7 Se valida los procesos operativos a través de criterios de aceptacion 1
P.8 Se supervisan los procesos operacionales de forma constante 1
P.9 Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicién en las etapas 3
P.10 Se cuenta con un responsable para la supresion de la calidad en las operaciones 0
Puntaje 17
No Fase de Impler;wentad Implementado
Dimensién | Evaluacion de desempefio implementad | planificacié . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se evalUa la satisfaccion de cliente por etapas de trabajo 0
P.2 La organizacién determina la necesidad de contar con un control del desempefio en la calidad 0
P.3 Se evalla de forma secuencial la eficiencia del sistema de gestion de calidad 1
P.4 El sistema de control de desempefio se actualiza y cambia de acuerdo a las necesidades 1
P.5 Se han definido los criterios para la auditoria 1
P.6 Existe un cronograma claro para el control de las actividades 1
P.7 Las supervisiones se efectlian bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 1
P.8 Se llevan a cabo auditorias internas planificadas en el cronograma 1
P.9 Se realizan auditorias internas no planificadas de un momento a otro 3
P.10 Se realizan correcciones luego de las supervisiones 1
Puntaje 10
No Fase de Implergentad Implementado
Dimensién | Mejora implementad | planificacié . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se han determinados los lineamientos para identificar oportunidades de mejora 1
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p.2 Se implementan acciones necesarias para mejorar de forma constante 1
P.3 Se evalla la necesidad de eliminar las causas de las no conformidades 0
P.4 Se toman acciones para corregir los errores presentados en auditorias 0
P.5 Se actualizan los riesgos y oportunidades de las acciones correctivas 0
P.6 Se efectlian cambios en el sistema de gestion de calidad en caso de ser necesario 1
P.7 Se conserva informacion sobre las supervisiones y auditorias internas 1
P.8 Las acciones correctivas estan orientadas en el alcance de la calidad total 1
P.9 La direccion analiza y toma acciones para la mejora continua en el proceso operativo 1
P.10 Se mejora de forma continua los procesos para lograr un alto estandar de calidad 1
Puntaje 7
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Marzo
Implementad

No Fase de o Implementado

Dimension | Contexto de la Organizacién implementad | planificacio . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se determinan cuestiones internas y externas sobre el contexto 1
P.2 Se han identificado los requisitos de la gestién de calidad para los clientes 1
P.3 Se realiza revision de informacion sobre las partes interesadas 1
P.4 Se efectla la revision de informacién sobre el contexto de la organizacién 1
P.5 Se posee medidas de control de forma efectiva para las operaciones considerando el contexto 3
P.6 Se cuenta con responsabilidades para la gestion de calidad 0
P.7 Se han determinado procesos claros para la gestion de la calidad 1
P.8 Se tiene disponible el alcance del sistema de gestion 3
P.9 Se cuenta con criterios para la gestion de procesos de acuerdo al contexto 1
P.10 Se conserva informacion documentada de interés 3
Puntaje 15

No Fase de Impmgmnwd Implementado

Dimensién | Liderazgo implementad | planificacié . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 La gerencia hace respetar la politica de calidad 1
p.2 Se cuenta con la disposicidn de comunicacion a las partes interesadas 1
P.3 La gerencia demuestra responsabilidad 1
P.4 La gerencia determina los riesgos y oportunidades de la gestion de calidad 0
P.5 La gerencia posee habilidades de liderazgo 3
P.6 La gerencia se capacita de forma constante en habilidades blandas 1
P.7 La gerencia garantiza que los requisitos del cliente se cumplan 1
P.8 Se cumple con el sistema jerarquico para la gestion de calidad 3
P.9 Se ha comunicado de forma oportuna los roles y responsabilidad para el cuidado de la calidad 1
P.10 Se cuenta con un sistema jerarquico claro para las responsabilidades 1
Puntaje 13
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No Fase de Imphgmnmd Implementado
Dimension | Planificacion implementad | planificacio . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Existe un cronograma para la planificacién del trabajo 1
p.2 Todo el personal conoce las pautas del cronograma de trabajo 3
P.3 La gestion de calidad es parte esencial del proceso de planificacion 1
P.4 La planificacion se encuentra acorde con los objetivos de calidad esperados por el cliente 3
P.5 Se emplea la tecnologia disponible para la planificacion 1
P.6 Se actualiza de forma constante los lineamientos de la planificacion 0
P.7 Se cuenta con informacion documentada sobre los objetivos 1
Pg Se hgr] tom’ado acciones necesarias para abordar los riesgos y oportunidades dentro de la 3
planificacion
P.9 El proceso de planificacion considera la gestion de calidad 1
P.10 Existen procesos definidos para la planificacidn de actividades 1
Puntaje 15
No Fase de Impmgmnwd Implementado
Dimensién | Apoyo implementad | planificacié . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se dispone de métodos eficaces para garantizar el apoyo en las operaciones 1
P.2 Las actividades de apoyo se dan de acuerdo a las competencias del personal 1
P.3 Se cuenta con un procedimiento definido para la comunicacion en caso de requerir apoyo 3
P.4 Existe una metodologia para gestion de las labores de apoyo 1
P.5 Las actividades de apoyo cuentan con una trazabilidad en el desempefio 3
P.6 Se actualiza constantemente los requerimientos de apoyo 0
P.7 Se cuenta con los recursos necesarios para las actividades 3
P.8 Los requerimientos de apoyo se comenta en las reuniones semanales 1
P.9 Se efectlia un monitoreo constante del apoyo en todos los sectores 3
P.10 Se revisa la documentacién necesaria para el control del apoyo 3
Puntaje 19
No Fase de Implementado
. . . . . .| Implementad
Dimensién | Operacién implementad | planificacié o completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) e (5 puntos)
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parcialmente

(3 puntos)
P.1 Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo de las operaciones 1
P.2 La organizacién comunica a los clientes sus requisitos para los procesos operativos 3
P.3 Se cumple con los requisitos de calidad en la secuencia de operaciones 1
P.4 La organizacion evalla un impacto potencial de las deficiencias en operaciones 3
P.5 Se considera la naturaleza del cliente para el disefio de las operaciones 3
P.6 La organizacion trata los procesos no conformes de una 0 mas maneras 3
P.7 Se valida los procesos operativos a través de criterios de aceptacion 1
P.8 Se supervisan los procesos operacionales de forma constante 1
P.9 Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicién en las etapas 3
P.10 Se cuenta con un responsable para la supresion de la calidad en las operaciones 0
Puntaje 19
No Fase de Impler;wentad Implementado
Dimensién | Evaluacion de desempefio implementad | planificacié . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se evalUa la satisfaccion de cliente por etapas de trabajo 0
P.2 La organizacién determina la necesidad de contar con un control del desempefio en la calidad 0
P.3 Se evalla de forma secuencial la eficiencia del sistema de gestion de calidad 1
P.4 El sistema de control de desempefio se actualiza y cambia de acuerdo a las necesidades 3
P.5 Se han definido los criterios para la auditoria 1
P.6 Existe un cronograma claro para el control de las actividades 1
P.7 Las supervisiones se efectlian bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 1
P.8 Se llevan a cabo auditorias internas planificadas en el cronograma 1
P.9 Se realizan auditorias internas no planificadas de un momento a otro 3
P.10 Se realizan correcciones luego de las supervisiones 1
Puntaje 12
No Fase de Implergentad Implementado
Dimensién | Mejora implementad | planificacié . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se han determinados los lineamientos para identificar oportunidades de mejora 1
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p.2 Se implementan acciones necesarias para mejorar de forma constante 1

P.3 Se evalla la necesidad de eliminar las causas de las no conformidades 0

P.4 Se toman acciones para corregir los errores presentados en auditorias 0

P.5 Se actualizan los riesgos y oportunidades de las acciones correctivas 0

P.6 Se efectlian cambios en el sistema de gestion de calidad en caso de ser necesario 1

P.7 Se conserva informacion sobre las supervisiones y auditorias internas 3
P.8 Las acciones correctivas estan orientadas en el alcance de la calidad total 1

P.9 La direccion analiza y toma acciones para la mejora continua en el proceso operativo 1

P.10 Se mejora de forma continua los procesos para lograr un alto estandar de calidad 1

Puntaje 9
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Abril
Implementad

No Fase de o Implementado

Dimension | Contexto de la Organizacién implementad | planificacio . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se determinan cuestiones internas y externas sobre el contexto 3
P.2 Se han identificado los requisitos de la gestién de calidad para los clientes 1
P.3 Se realiza revision de informacion sobre las partes interesadas 3
P.4 Se efectla la revision de informacién sobre el contexto de la organizacién 1
P.5 Se posee medidas de control de forma efectiva para las operaciones considerando el contexto 3
P.6 Se cuenta con responsabilidades para la gestion de calidad 0
P.7 Se han determinado procesos claros para la gestion de la calidad 1
P.8 Se tiene disponible el alcance del sistema de gestion 3
P.9 Se cuenta con criterios para la gestion de procesos de acuerdo al contexto 1
P.10 Se conserva informacion documentada de interés 3
Puntaje 19

No Fase de Impmgmnwd Implementado

Dimensién | Liderazgo implementad | planificacié . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 La gerencia hace respetar la politica de calidad 3
p.2 Se cuenta con la disposicidn de comunicacion a las partes interesadas 1
P.3 La gerencia demuestra responsabilidad 1
P.4 La gerencia determina los riesgos y oportunidades de la gestion de calidad 0
P.5 La gerencia posee habilidades de liderazgo 3
P.6 La gerencia se capacita de forma constante en habilidades blandas 1
P.7 La gerencia garantiza que los requisitos del cliente se cumplan 1
P.8 Se cumple con el sistema jerarquico para la gestion de calidad 3
P.9 Se ha comunicado de forma oportuna los roles y responsabilidad para el cuidado de la calidad 1
P.10 Se cuenta con un sistema jerarquico claro para las responsabilidades 1
Puntaje 15
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No Fase de Imphgmnmd Implementado
Dimension | Planificacion implementad | planificacio . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Existe un cronograma para la planificacién del trabajo 1
p.2 Todo el personal conoce las pautas del cronograma de trabajo 3
P.3 La gestion de calidad es parte esencial del proceso de planificacion 3
P.4 La planificacion se encuentra acorde con los objetivos de calidad esperados por el cliente 3
P.5 Se emplea la tecnologia disponible para la planificacion 1
P.6 Se actualiza de forma constante los lineamientos de la planificacion 0
P.7 Se cuenta con informacion documentada sobre los objetivos 1
Pg Se hgr] tom’ado acciones necesarias para abordar los riesgos y oportunidades dentro de la 3
planificacion
P.9 El proceso de planificacion considera la gestion de calidad 1
P.10 Existen procesos definidos para la planificacidn de actividades 1
Puntaje 17
No Fase de Impmgmnwd Implementado
Dimensién | Apoyo implementad | planificacié . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se dispone de métodos eficaces para garantizar el apoyo en las operaciones 1
P.2 Las actividades de apoyo se dan de acuerdo a las competencias del personal 3
P.3 Se cuenta con un procedimiento definido para la comunicacion en caso de requerir apoyo 3
P.4 Existe una metodologia para gestion de las labores de apoyo 1
P.5 Las actividades de apoyo cuentan con una trazabilidad en el desempefio 3
P.6 Se actualiza constantemente los requerimientos de apoyo 0
P.7 Se cuenta con los recursos necesarios para las actividades 3
P.8 Los requerimientos de apoyo se comenta en las reuniones semanales 1
P.9 Se efectlia un monitoreo constante del apoyo en todos los sectores 3
P.10 Se revisa la documentacién necesaria para el control del apoyo 3
Puntaje 21
No Fase de Implementado
. . . . . .| Implementad
Dimensién | Operacién implementad | planificacié o completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) e (5 puntos)
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parcialmente

(3 puntos)
P.1 Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo de las operaciones 1
P.2 La organizacién comunica a los clientes sus requisitos para los procesos operativos 3
P.3 Se cumple con los requisitos de calidad en la secuencia de operaciones 3
P.4 La organizacion evalla un impacto potencial de las deficiencias en operaciones 3
P.5 Se considera la naturaleza del cliente para el disefio de las operaciones 3
P.6 La organizacion trata los procesos no conformes de una 0 mas maneras 1
P.7 Se valida los procesos operativos a través de criterios de aceptacion 1
P.8 Se supervisan los procesos operacionales de forma constante 1
P.9 Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicién en las etapas 3
P.10 Se cuenta con un responsable para la supervisién de la calidad en las operaciones 0
Puntaje 19
No Fase de Impler;wentad Implementado
Dimensién | Evaluacion de desempefio implementad | planificacié . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se evalUa la satisfaccion de cliente por etapas de trabajo 0
P.2 La organizacién determina la necesidad de contar con un control del desempefio en la calidad 0
P.3 Se evalla de forma secuencial la eficiencia del sistema de gestion de calidad 1
P.4 El sistema de control de desempefio se actualiza y cambia de acuerdo a las necesidades 3
P.5 Se han definido los criterios para la auditoria 1
P.6 Existe un cronograma claro para el control de las actividades 1
P.7 Las supervisiones se efectlian bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 3
P.8 Se llevan a cabo auditorias internas planificadas en el cronograma 1
P.9 Se realizan auditorias internas no planificadas de un momento a otro 3
P.10 Se realizan correcciones luego de las supervisiones 1
Puntaje 14
No Fase de Implergentad Implementado
Dimensién | Mejora implementad | planificacié . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se han determinados los lineamientos para identificar oportunidades de mejora 1
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p.2 Se implementan acciones necesarias para mejorar de forma constante 1

P.3 Se evalla la necesidad de eliminar las causas de las no conformidades 0

P.4 Se toman acciones para corregir los errores presentados en auditorias 0

P.5 Se actualizan los riesgos y oportunidades de las acciones correctivas 0

P.6 Se efectlian cambios en el sistema de gestion de calidad en caso de ser necesario 3
P.7 Se conserva informacion sobre las supervisiones y auditorias internas 3
P.8 Las acciones correctivas estan orientadas en el alcance de la calidad total 1

P.9 La direccion analiza y toma acciones para la mejora continua en el proceso operativo 1

P.10 Se mejora de forma continua los procesos para lograr un alto estandar de calidad 1

Puntaje 11
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Mayo
Implementad

No Fase de o Implementado

Dimension | Contexto de la Organizacién implementad | planificacio . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se determinan cuestiones internas y externas sobre el contexto 1
P.2 Se han identificado los requisitos de la gestién de calidad para los clientes 1
P.3 Se realiza revision de informacion sobre las partes interesadas 1
P.4 Se efectla la revision de informacién sobre el contexto de la organizacién 1
P.5 Se posee medidas de control de forma efectiva para las operaciones considerando el contexto 3
P.6 Se cuenta con responsabilidades para la gestion de calidad 1
P.7 Se han determinado procesos claros para la gestion de la calidad 1
P.8 Se tiene disponible el alcance del sistema de gestion 3
P.9 Se cuenta con criterios para la gestion de procesos de acuerdo al contexto 1
P.10 Se conserva informacion documentada de interés 3
Puntaje 16

No Fase de Impmgmnwd Implementado

Dimensién | Liderazgo implementad | planificacié . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 La gerencia hace respetar la politica de calidad 1
p.2 Se cuenta con la disposicidn de comunicacion a las partes interesadas 3
P.3 La gerencia demuestra responsabilidad 1
P.4 La gerencia determina los riesgos y oportunidades de la gestion de calidad 3
P.5 La gerencia posee habilidades de liderazgo 3
P.6 La gerencia se capacita de forma constante en habilidades blandas 1
P.7 La gerencia garantiza que los requisitos del cliente se cumplan 1
P.8 Se cumple con el sistema jerarquico para la gestion de calidad 3
P.9 Se ha comunicado de forma oportuna los roles y responsabilidad para el cuidado de la calidad 1
P.10 Se cuenta con un sistema jerarquico claro para las responsabilidades 1
Puntaje 18
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No Fase de Imphgmnmd Implementado
Dimension | Planificacion implementad | planificacio . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Existe un cronograma para la planificacién del trabajo 1
p.2 Todo el personal conoce las pautas del cronograma de trabajo 3
P.3 La gestion de calidad es parte esencial del proceso de planificacion 3
P.4 La planificacion se encuentra acorde con los objetivos de calidad esperados por el cliente 1
P.5 Se emplea la tecnologia disponible para la planificacion 1
P.6 Se actualiza de forma constante los lineamientos de la planificacion 0
P.7 Se cuenta con informacion documentada sobre los objetivos 1
Pg Se hgr] tom’ado acciones necesarias para abordar los riesgos y oportunidades dentro de la 3
planificacion
P.9 El proceso de planificacion considera la gestion de calidad 1
P.10 Existen procesos definidos para la planificacidn de actividades 1
Puntaje 15
No Fase de Impmgmnwd Implementado
Dimensién | Apoyo implementad | planificacié . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se dispone de métodos eficaces para garantizar el apoyo en las operaciones 1
P.2 Las actividades de apoyo se dan de acuerdo a las competencias del personal 1
P.3 Se cuenta con un procedimiento definido para la comunicacion en caso de requerir apoyo 1
P.4 Existe una metodologia para gestion de las labores de apoyo 1
P.5 Las actividades de apoyo cuentan con una trazabilidad en el desempefio 1
P.6 Se actualiza constantemente los requerimientos de apoyo 0
P.7 Se cuenta con los recursos necesarios para las actividades 3
P.8 Los requerimientos de apoyo se comenta en las reuniones semanales 1
P.9 Se efectlia un monitoreo constante del apoyo en todos los sectores 3
P.10 Se revisa la documentacién necesaria para el control del apoyo 3
Puntaje 15
No Fase de Implementado
. . . . . .| Implementad
Dimensién | Operacién implementad | planificacié o completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) e (5 puntos)
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parcialmente

(3 puntos)
P.1 Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo de las operaciones 1
P.2 La organizacién comunica a los clientes sus requisitos para los procesos operativos 1
P.3 Se cumple con los requisitos de calidad en la secuencia de operaciones 1
P.4 La organizacion evalla un impacto potencial de las deficiencias en operaciones 3
P.5 Se considera la naturaleza del cliente para el disefio de las operaciones 3
P.6 La organizacion trata los procesos no conformes de una 0 mas maneras 1
P.7 Se valida los procesos operativos a través de criterios de aceptacion 1
P.8 Se supervisan los procesos operacionales de forma constante 1
P.9 Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicién en las etapas 3
P.10 Se cuenta con un responsable para la supervisién de la calidad en las operaciones 0
Puntaje 15
No Fase de Impler;wentad Implementado
Dimensién | Evaluacion de desempefio implementad | planificacié . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se evalUa la satisfaccion de cliente por etapas de trabajo 0
P.2 La organizacién determina la necesidad de contar con un control del desempefio en la calidad 0
P.3 Se evalla de forma secuencial la eficiencia del sistema de gestion de calidad 1
P.4 El sistema de control de desempefio se actualiza y cambia de acuerdo a las necesidades 1
P.5 Se han definido los criterios para la auditoria 1
P.6 Existe un cronograma claro para el control de las actividades 1
P.7 Las supervisiones se efectlian bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 1
P.8 Se llevan a cabo auditorias internas planificadas en el cronograma 1
P.9 Se realizan auditorias internas no planificadas de un momento a otro 3
P.10 Se realizan correcciones luego de las supervisiones 1
Puntaje 10
No Fase de Implergentad Implementado
Dimensién | Mejora implementad | planificacié . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se han determinados los lineamientos para identificar oportunidades de mejora 1
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p.2 Se implementan acciones necesarias para mejorar de forma constante 1

P.3 Se evalla la necesidad de eliminar las causas de las no conformidades 0

P.4 Se toman acciones para corregir los errores presentados en auditorias 0

P.5 Se actualizan los riesgos y oportunidades de las acciones correctivas 0

P.6 Se efectlian cambios en el sistema de gestion de calidad en caso de ser necesario 1

P.7 Se conserva informacion sobre las supervisiones y auditorias internas 3
P.8 Las acciones correctivas estan orientadas en el alcance de la calidad total 1

P.9 La direccion analiza y toma acciones para la mejora continua en el proceso operativo 3
P.10 Se mejora de forma continua los procesos para lograr un alto estandar de calidad 1

Puntaje 11
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Junio
Implementad

No Fase de o Implementado

Dimension | Contexto de la Organizacién implementad | planificacio . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se determinan cuestiones internas y externas sobre el contexto 1
P.2 Se han identificado los requisitos de la gestién de calidad para los clientes 1
P.3 Se realiza revision de informacion sobre las partes interesadas 3
P.4 Se efectla la revision de informacién sobre el contexto de la organizacién 1
P.5 Se posee medidas de control de forma efectiva para las operaciones considerando el contexto 3
P.6 Se cuenta con responsabilidades para la gestion de calidad 1
P.7 Se han determinado procesos claros para la gestion de la calidad 1
P.8 Se tiene disponible el alcance del sistema de gestion 3
P.9 Se cuenta con criterios para la gestion de procesos de acuerdo al contexto 1
P.10 Se conserva informacion documentada de interés 3
Puntaje 18

No Fase de Impmgmnwd Implementado

Dimensién | Liderazgo implementad | planificacié . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 La gerencia hace respetar la politica de calidad 1
p.2 Se cuenta con la disposicidn de comunicacion a las partes interesadas 3
P.3 La gerencia demuestra responsabilidad 1
P.4 La gerencia determina los riesgos y oportunidades de la gestion de calidad 3
P.5 La gerencia posee habilidades de liderazgo 3
P.6 La gerencia se capacita de forma constante en habilidades blandas 1
P.7 La gerencia garantiza que los requisitos del cliente se cumplan 1
P.8 Se cumple con el sistema jerarquico para la gestion de calidad 3
P.9 Se ha comunicado de forma oportuna los roles y responsabilidad para el cuidado de la calidad 1
P.10 Se cuenta con un sistema jerarquico claro para las responsabilidades 1
Puntaje 18
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No Fase de Imphgmnmd Implementado
Dimension | Planificacion implementad | planificacio . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Existe un cronograma para la planificacién del trabajo 1
p.2 Todo el personal conoce las pautas del cronograma de trabajo 3
P.3 La gestion de calidad es parte esencial del proceso de planificacion 3
P.4 La planificacion se encuentra acorde con los objetivos de calidad esperados por el cliente 1
P.5 Se emplea la tecnologia disponible para la planificacion 3
P.6 Se actualiza de forma constante los lineamientos de la planificacion 0
P.7 Se cuenta con informacion documentada sobre los objetivos 1
Pg Se hgr] tom’ado acciones necesarias para abordar los riesgos y oportunidades dentro de la 3
planificacion
P.9 El proceso de planificacion considera la gestion de calidad 1
P.10 Existen procesos definidos para la planificacidn de actividades 1
Puntaje 17
No Fase de Impmgmnwd Implementado
Dimensién | Apoyo implementad | planificacié . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se dispone de métodos eficaces para garantizar el apoyo en las operaciones 1
P.2 Las actividades de apoyo se dan de acuerdo a las competencias del personal 1
P.3 Se cuenta con un procedimiento definido para la comunicacion en caso de requerir apoyo 3
P.4 Existe una metodologia para gestion de las labores de apoyo 1
P.5 Las actividades de apoyo cuentan con una trazabilidad en el desempefio 1
P.6 Se actualiza constantemente los requerimientos de apoyo 0
P.7 Se cuenta con los recursos necesarios para las actividades 3
P.8 Los requerimientos de apoyo se comenta en las reuniones semanales 1
P.9 Se efectlia un monitoreo constante del apoyo en todos los sectores 3
P.10 Se revisa la documentacién necesaria para el control del apoyo 3
Puntaje 17
No Fase de Implementado
. . . . . .| Implementad
Dimensién | Operacién implementad | planificacié o completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) e (5 puntos)
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parcialmente

(3 puntos)
P.1 Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo de las operaciones 1
P.2 La organizacién comunica a los clientes sus requisitos para los procesos operativos 1
P.3 Se cumple con los requisitos de calidad en la secuencia de operaciones 1
P.4 La organizacion evalla un impacto potencial de las deficiencias en operaciones 3
P.5 Se considera la naturaleza del cliente para el disefio de las operaciones 1
P.6 La organizacion trata los procesos no conformes de una 0 mas maneras 1
P.7 Se valida los procesos operativos a través de criterios de aceptacion 1
P.8 Se supervisan los procesos operacionales de forma constante 1
P.9 Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicién en las etapas 3
P.10 Se cuenta con un responsable para la supervisién de la calidad en las operaciones 0
Puntaje 13
No Fase de Impler;wentad Implementado
Dimensién | Evaluacion de desempefio implementad | planificacié . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se evalUa la satisfaccion de cliente por etapas de trabajo 0
P.2 La organizacién determina la necesidad de contar con un control del desempefio en la calidad 0
P.3 Se evalla de forma secuencial la eficiencia del sistema de gestion de calidad 1
P.4 El sistema de control de desempefio se actualiza y cambia de acuerdo a las necesidades 1
P.5 Se han definido los criterios para la auditoria 3
P.6 Existe un cronograma claro para el control de las actividades 1
P.7 Las supervisiones se efectlian bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 1
P.8 Se llevan a cabo auditorias internas planificadas en el cronograma 1
P.9 Se realizan auditorias internas no planificadas de un momento a otro 3
P.10 Se realizan correcciones luego de las supervisiones 1
Puntaje 12
No Fase de Implergentad Implementado
Dimensién | Mejora implementad | planificacié . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se han determinados los lineamientos para identificar oportunidades de mejora 1
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p.2 Se implementan acciones necesarias para mejorar de forma constante 1
P.3 Se evalla la necesidad de eliminar las causas de las no conformidades
P.4 Se toman acciones para corregir los errores presentados en auditorias 1
P.5 Se actualizan los riesgos y oportunidades de las acciones correctivas
P.6 Se efectlian cambios en el sistema de gestion de calidad en caso de ser necesario 1
P.7 Se conserva informacion sobre las supervisiones y auditorias internas 3
P.8 Las acciones correctivas estan orientadas en el alcance de la calidad total 1
P.9 La direccion analiza y toma acciones para la mejora continua en el proceso operativo 3
P.10 Se mejora de forma continua los procesos para lograr un alto estandar de calidad 1
Puntaje 12
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Anexo n° 6 Comparacién de indicadores de acuerdo a los objetivos

Relacionado al

Descripcion del indicador

Indicador

Valor

Inicial

Valor

Final

Objetivon° 1

Nivel de implementacién del SGC 1SO 9001:2015

CO+L+P+A+O0O+ED+M
Puntaje Total

Objetivo n° 2

Numero de No Conformidades Identificadas

N° No Conformidades
Total de Conformidades identificadas

Numero de No Conformidades Mayores

N° No Conformidades Mayores

Total de No Conformidades identificadas

Numero de No Conformidades Menores

N° No Conformidades Menores

Total de No Conformidades identificadas

Objetivo n° 2

Ndmero de observaciones identificadas durante auditoria

N° Observaciones

Total de Observaciones identificadas

Objetivo n° 2

Numero de oportunidades de mejora identificadas durante

auditoria

N° Oportunidades
Total de Oportunidades identificadas

Objetivo n° 2

Numero de No Conformidades de auditorias previas sin

cerrar

N° No Conformidades previas sin cerrar

Total de Conformidades identificadas

Objetivon® 3

Desempefio del proceso de gestion documentaria

N° documentos aprobados

Total de documentos generados
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Anexo n° 7 Registro de Check list de sistema de gestion de calidad 1SO 9001:2015 (periodo posterior)

Julio
No Fase de Impler(?entad Implementado
Dimension | Contexto de la Organizacién implementad | planificacio parcialmente completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) (3 puntos) e (5 puntos)
P.1 Se determinan cuestiones internas y externas sobre el contexto 1
P.2 Se han identificado los requisitos de la gestién de calidad para los clientes 3
P.3 Se realiza revision de informacion sobre las partes interesadas 0
P.4 Se efectla la revision de informacién sobre el contexto de la organizacion 3
P.5 Se posee medidas de control de forma efectiva para las operaciones considerando el contexto 5
P.6 Se cuenta con responsabilidades para la gestion de calidad 3
P.7 Se han determinado procesos claros para la gestion de la calidad 3
P.8 Se tiene disponible el alcance del sistema de gestion 5
P.9 Se cuenta con criterios para la gestion de procesos de acuerdo al contexto 1
P.10 Se conserva informacion documentada de interés 3
Puntaje 27
No Fase de Implementad | Implementado
Dimensién | Liderazgo implementad | planificacio 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) | parcialmente | e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 La gerencia hace respetar la politica de calidad 3
p.2 Se cuenta con la disposicién de comunicacion a las partes interesadas 3
P.3 La gerencia demuestra responsabilidad 1
P.4 La gerencia determina los riesgos y oportunidades de la gestién de calidad 1
P.5 La gerencia posee habilidades de liderazgo 3
P.6 La gerencia se capacita de forma constante en habilidades blandas 1
P.7 La gerencia garantiza que los requisitos del cliente se cumplan 3
P.8 Se cumple con el sistema jerarquico para la gestion de calidad 5
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P.9 Se ha comunicado de forma oportuna los roles y responsabilidad para el cuidado de la calidad 3
P.10 Se cuenta con un sistema jerarquico claro para las responsabilidades 0
Puntaje 23
No Fase de Implementad | Implementado
Dimension | Planificacion implementad | planificacio 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) | parcialmente | e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Existe un cronograma para la planificacién del trabajo 1
p.2 Todo el personal conoce las pautas del cronograma de trabajo
P.3 La gestion de calidad es parte esencial del proceso de planificacion 3
P.4 La planificacion se encuentra acorde con los objetivos de calidad esperados por el cliente 5
P.5 Se emplea la tecnologia disponible para la planificacion 3
P.6 Se actualiza de forma constante los lineamientos de la planificacion 0 3
P.7 Se cuenta con informacion documentada sobre los objetivos 0
Pg Se hgr) tor_n’ado acciones necesarias para abordar los riesgos y oportunidades dentro de la 3
planificacion
P.9 El proceso de planificacion considera la gestion de calidad 3
P.10 Existen procesos definidos para la planificacion de actividades 5
Puntaje 26
No Fase de Implementad | Implementado
Dimension | Apoyo implementad | planificacio 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) | parcialmente | e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se dispone de métodos eficaces para garantizar el apoyo en las operaciones 1
P.2 Las actividades de apoyo se dan de acuerdo a las competencias del personal 3
P.3 Se cuenta con un procedimiento definido para la comunicacion en caso de requerir apoyo 3
P.4 Existe una metodologia para gestién de las labores de apoyo 5
P.5 Las actividades de apoyo cuentan con una trazabilidad en el desempefio 0
P.6 Se actualiza constantemente los requerimientos de apoyo 1
P.7 Se cuenta con los recursos necesarios para las actividades 3
P.8 Los requerimientos de apoyo se comenta en las reuniones semanales 3
P.9 Se efectlia un monitoreo constante del apoyo en todos los sectores 1
P.10 Se revisa la documentacion necesaria para el control del apoyo 5
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Puntaje 25
No Fase de Implementad | Implementado
Dimensién | Operacion implementad | planificacio 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) | parcialmente | e (5 puntos)
(3 puntos)

P.1 Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo de las operaciones 3
p.2 La organizacion comunica a los clientes sus requisitos para los procesos operativos 0 1
P.3 Se cumple con los requisitos de calidad en la secuencia de operaciones 3
P.4 La organizacién evalta un impacto potencial de las deficiencias en operaciones 3
P.5 Se considera la naturaleza del cliente para el disefio de las operaciones 5
P.6 La organizacidn trata los procesos no conformes de una 0 mas maneras 5
P.7 Se valida los procesos operativos a través de criterios de aceptacion 1
P.8 Se supervisan los procesos operacionales de forma constante 3
P.9 Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicién en las etapas 1
P.10 Se cuenta con un responsable para la supervision de la calidad en las operaciones 3

Puntaje 28

No Fase de Implementad | Implementado
Dimensién | Evaluacién de desempefio implementad | planificacié 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) | parcialmente | e (5 puntos)
(3 puntos)

P.1 Se evalUla la satisfaccion de cliente por etapas de trabajo 1
p.2 La organizacion determina la necesidad de contar con un control del desempefio en la calidad 3
P.3 Se evalla de forma secuencial la eficiencia del sistema de gestion de calidad 5
P.4 El sistema de control de desempefio se actualiza y cambia de acuerdo a las necesidades 5
P.5 Se han definido los criterios para la auditoria 3
P.6 Existe un cronograma claro para el control de las actividades 3
p.7 Las supervisiones se efectGan bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 1
P.8 Se llevan a cabo auditorias internas planificadas en el cronograma 3
P.9 Se realizan auditorias internas no planificadas de un momento a otro 1
P.10 Se realizan correcciones luego de las supervisiones 0

Puntaje 25
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No Fase de Implementad | Implementado
Dimensién | Mejora implementad | planificacio 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) | parcialmente | e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se han determinados los lineamientos para identificar oportunidades de mejora 1
p.2 Se implementan acciones necesarias para mejorar de forma constante 5
P.3 Se evalla la necesidad de eliminar las causas de las no conformidades 1
P.4 Se toman acciones para corregir los errores presentados en auditorias 3
P.5 Se actualizan los riesgos y oportunidades de las acciones correctivas 5
P.6 Se efectlian cambios en el sistema de gestion de calidad en caso de ser necesario 0
P.7 Se conserva informacion sobre las supervisiones y auditorias internas 3
P.8 Las acciones correctivas estan orientadas en el alcance de la calidad total 0
P.9 La direccion analiza y toma acciones para la mejora continua en el proceso operativo 1
P.10 Se mejora de forma continua los procesos para lograr un alto estandar de calidad 3
Puntaje 22
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Agosto
No Fase de Imphgmnmd Implementado
Dimensién | Contexto de la Organizacion implementad | planificacié . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se determinan cuestiones internas y externas sobre el contexto 1
p.2 Se han identificado los requisitos de la gestion de calidad para los clientes 3
P.3 Se realiza revision de informacion sobre las partes interesadas 0
P.4 Se efectla la revisién de informacion sobre el contexto de la organizacién 3
P.5 Se posee medidas de control de forma efectiva para las operaciones considerando el contexto 5
P.6 Se cuenta con responsabilidades para la gestion de calidad 5
P.7 Se han determinado procesos claros para la gestion de la calidad 3
P.8 Se tiene disponible el alcance del sistema de gestion 5
P.9 Se cuenta con criterios para la gestion de procesos de acuerdo al contexto 1
P.10 Se conserva informacion documentada de interés 3
Puntaje 29
No Fase de Implementad | Implementado
Dimension | Liderazgo implementad | planificacié 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) | parcialmente | e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 La gerencia hace respetar la politica de calidad 3
p.2 Se cuenta con la disposicién de comunicacion a las partes interesadas 3
P.3 La gerencia demuestra responsabilidad 1
P.4 La gerencia determina los riesgos y oportunidades de la gestion de calidad 1
P.5 La gerencia posee habilidades de liderazgo 5
P.6 La gerencia se capacita de forma constante en habilidades blandas 1
P.7 La gerencia garantiza que los requisitos del cliente se cumplan 3
P.8 Se cumple con el sistema jerarquico para la gestion de calidad 5
P.9 Se ha comunicado de forma oportuna los roles y responsabilidad para el cuidado de la calidad 3
P.10 Se cuenta con un sistema jerarquico claro para las responsabilidades 0
Puntaje 25
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No Fase de Implementad | Implementado
Dimension | Planificacion implementad | planificacié 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) | parcialmente | e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Existe un cronograma para la planificacién del trabajo 1
p.2 Todo el personal conoce las pautas del cronograma de trabajo 0
P.3 La gestién de calidad es parte esencial del proceso de planificacion 3
P.4 La planificacion se encuentra acorde con los objetivos de calidad esperados por el cliente 5
P.5 Se emplea la tecnologia disponible para la planificacion 3
P.6 Se actualiza de forma constante los lineamientos de la planificacion 1 3
P.7 Se cuenta con informacion documentada sobre los objetivos 0
Pg Semqmmwomdm%n%%memmmmMMMmemyOWHWMM%dmnmnm 3
' planificacion
P.9 El proceso de planificacion considera la gestion de calidad 3
P.10 Existen procesos definidos para la planificacion de actividades 5
Puntaje 27
No Fase de Implementad | Implementado
Dimensién | Apoyo implementad | planificacio 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) | parcialmente | e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se dispone de métodos eficaces para garantizar el apoyo en las operaciones 1
P.2 Las actividades de apoyo se dan de acuerdo a las competencias del personal 3
P.3 Se cuenta con un procedimiento definido para la comunicacion en caso de requerir apoyo 3
P.4 Existe una metodologia para gestién de las labores de apoyo 5
P.5 Las actividades de apoyo cuentan con una trazabilidad en el desempefio 1
P.6 Se actualiza constantemente los requerimientos de apoyo 5
P.7 Se cuenta con los recursos necesarios para las actividades 3
P.8 Los requerimientos de apoyo se comenta en las reuniones semanales 3
P.9 Se efectlia un monitoreo constante del apoyo en todos los sectores 1
P.10 Se revisa la documentacién necesaria para el control del apoyo 5
Puntaje 30
No Fase de Implementad | Implementado
Dimensién | Operacién implementad | planificacié 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) e (5 puntos)
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parcialmente
(3 puntos)
P.1 Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo de las operaciones 3
P.2 La organizacién comunica a los clientes sus requisitos para los procesos operativos 1
P.3 Se cumple con los requisitos de calidad en la secuencia de operaciones 3
P.4 La organizacion evalla un impacto potencial de las deficiencias en operaciones 3
P.5 Se considera la naturaleza del cliente para el disefio de las operaciones 5
P.6 La organizacion trata los procesos no conformes de una 0 mas maneras 5
P.7 Se valida los procesos operativos a través de criterios de aceptacion 1
P.8 Se supervisan los procesos operacionales de forma constante 3
P.9 Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicién en las etapas 3
P.10 Se cuenta con un responsable para la supresion de la calidad en las operaciones 3
Puntaje 30
No Fase de Implementad | Implementado
. . . o implementad | planificacié 0 completament
Dimensién | Evaluacion de desempefio ;
0 (0 puntos) | n (1 punto) | parcialmente | e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se evalUa la satisfaccion de cliente por etapas de trabajo 1
P.2 La organizacién determina la necesidad de contar con un control del desempefio en la calidad 3
P.3 Se evalla de forma secuencial la eficiencia del sistema de gestion de calidad 5
P.4 El sistema de control de desempefio se actualiza y cambia de acuerdo a las necesidades 5
P.5 Se han definido los criterios para la auditoria 3
P.6 Existe un cronograma claro para el control de las actividades 3
P.7 Las supervisiones se efectlian bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 3
P.8 Se llevan a cabo auditorias internas planificadas en el cronograma 3
P.9 Se realizan auditorias internas no planificadas de un momento a otro 1
P.10 Se realizan correcciones luego de las supervisiones 0
Puntaje 10|27
No Fase de Implementad | Implementado
Dimensién | Mejora implementad | planificacio 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) | parcialmente | e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se han determinados los lineamientos para identificar oportunidades de mejora 1
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p.2 Se implementan acciones necesarias para mejorar de forma constante 5
P.3 Se evalla la necesidad de eliminar las causas de las no conformidades 1
P.4 Se toman acciones para corregir los errores presentados en auditorias 3
P.5 Se actualizan los riesgos y oportunidades de las acciones correctivas 5
P.6 Se efectlian cambios en el sistema de gestion de calidad en caso de ser necesario 1
P.7 Se conserva informacion sobre las supervisiones y auditorias internas 3
P.8 Las acciones correctivas estan orientadas en el alcance de la calidad total
P.9 La direccion analiza y toma acciones para la mejora continua en el proceso operativo 3
P.10 Se mejora de forma continua los procesos para lograr un alto estandar de calidad 3
Puntaje 25
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Setiembre
No Fase de Imphgmnmd Implementado
Dimensién | Contexto de la Organizacion implementad | planificacié . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se determinan cuestiones internas y externas sobre el contexto 1
p.2 Se han identificado los requisitos de la gestion de calidad para los clientes 3
P.3 Se realiza revision de informacion sobre las partes interesadas 0
P.4 Se efectla la revisién de informacion sobre el contexto de la organizacién 5
P.5 Se posee medidas de control de forma efectiva para las operaciones considerando el contexto 5
P.6 Se cuenta con responsabilidades para la gestion de calidad 5
P.7 Se han determinado procesos claros para la gestion de la calidad 3
P.8 Se tiene disponible el alcance del sistema de gestion 5
P.9 Se cuenta con criterios para la gestion de procesos de acuerdo al contexto 1
P.10 Se conserva informacion documentada de interés 3
Puntaje 31
No Fase de Implementad | Implementado
Dimension | Liderazgo implementad | planificacié 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) | parcialmente | e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 La gerencia hace respetar la politica de calidad S
p.2 Se cuenta con la disposicién de comunicacion a las partes interesadas 3
P.3 La gerencia demuestra responsabilidad 1
P.4 La gerencia determina los riesgos y oportunidades de la gestion de calidad 1
P.5 La gerencia posee habilidades de liderazgo 5
P.6 La gerencia se capacita de forma constante en habilidades blandas 1
P.7 La gerencia garantiza que los requisitos del cliente se cumplan 3
P.8 Se cumple con el sistema jerarquico para la gestion de calidad 5
P.9 Se ha comunicado de forma oportuna los roles y responsabilidad para el cuidado de la calidad 5
P.10 Se cuenta con un sistema jerarquico claro para las responsabilidades 1
Puntaje 30
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No Fase de Implementad | Implementado
Dimension | Planificacion implementad | planificacié 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) | parcialmente | e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Existe un cronograma para la planificacién del trabajo 1
p.2 Todo el personal conoce las pautas del cronograma de trabajo 0
P.3 La gestién de calidad es parte esencial del proceso de planificacion 3
P.4 La planificacion se encuentra acorde con los objetivos de calidad esperados por el cliente 5
P.5 Se emplea la tecnologia disponible para la planificacion 3
P.6 Se actualiza de forma constante los lineamientos de la planificacion 1 5
P.7 Se cuenta con informacion documentada sobre los objetivos 1
Pg Semqmmwomdm%n%%memmmmMMMmemyOWHWMM%dmnmnm 3
' planificacion
P.9 El proceso de planificacion considera la gestion de calidad 3
P.10 Existen procesos definidos para la planificacion de actividades 5
Puntaje 30
No Fase de Implementad | Implementado
Dimensién | Apoyo implementad | planificacio 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) | parcialmente | e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se dispone de métodos eficaces para garantizar el apoyo en las operaciones 1
P.2 Las actividades de apoyo se dan de acuerdo a las competencias del personal 3
P.3 Se cuenta con un procedimiento definido para la comunicacion en caso de requerir apoyo 3
P.4 Existe una metodologia para gestién de las labores de apoyo 5
P.5 Las actividades de apoyo cuentan con una trazabilidad en el desempefio 1
P.6 Se actualiza constantemente los requerimientos de apoyo 5
P.7 Se cuenta con los recursos necesarios para las actividades 5
P.8 Los requerimientos de apoyo se comenta en las reuniones semanales 3
P.9 Se efectlia un monitoreo constante del apoyo en todos los sectores 1
P.10 Se revisa la documentacién necesaria para el control del apoyo 5
Puntaje 32
No Fase de Implementad | Implementado
Dimensién | Operacién implementad | planificacié 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) e (5 puntos)
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parcialmente
(3 puntos)
P.1 Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo de las operaciones 3
P.2 La organizacién comunica a los clientes sus requisitos para los procesos operativos 0 1
P.3 Se cumple con los requisitos de calidad en la secuencia de operaciones 3
P.4 La organizacion evalla un impacto potencial de las deficiencias en operaciones 3
P.5 Se considera la naturaleza del cliente para el disefio de las operaciones 5
P.6 La organizacion trata los procesos no conformes de una 0 mas maneras 5
P.7 Se valida los procesos operativos a través de criterios de aceptacion 1
P.8 Se supervisan los procesos operacionales de forma constante 3
P.9 Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicién en las etapas 5
P.10 Se cuenta con un responsable para la supresion de la calidad en las operaciones 3
Puntaje 32
No Fase de Implementad | Implementado
. . . o implementad | planificacié 0 completament
Dimensién | Evaluacion de desempefio ;
0 (0 puntos) | n (1 punto) | parcialmente | e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se evalUa la satisfaccion de cliente por etapas de trabajo 1
P.2 La organizacién determina la necesidad de contar con un control del desempefio en la calidad 3
P.3 Se evalla de forma secuencial la eficiencia del sistema de gestion de calidad 5
P.4 El sistema de control de desempefio se actualiza y cambia de acuerdo a las necesidades 5
P.5 Se han definido los criterios para la auditoria 3
P.6 Existe un cronograma claro para el control de las actividades 5
P.7 Las supervisiones se efectlian bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 3
P.8 Se llevan a cabo auditorias internas planificadas en el cronograma 3
P.9 Se realizan auditorias internas no planificadas de un momento a otro 1
P.10 Se realizan correcciones luego de las supervisiones 3
Puntaje 32
No Fase de Implementad | Implementado
Dimensién | Mejora implementad | planificacio 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) | parcialmente | e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se han determinados los lineamientos para identificar oportunidades de mejora 1
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p.2 Se implementan acciones necesarias para mejorar de forma constante 5
P.3 Se evalla la necesidad de eliminar las causas de las no conformidades 1
P.4 Se toman acciones para corregir los errores presentados en auditorias 3
P.5 Se actualizan los riesgos y oportunidades de las acciones correctivas 5
P.6 Se efectlian cambios en el sistema de gestion de calidad en caso de ser necesario
P.7 Se conserva informacion sobre las supervisiones y auditorias internas 5
P.8 Las acciones correctivas estan orientadas en el alcance de la calidad total
P.9 La direccion analiza y toma acciones para la mejora continua en el proceso operativo 3
P.10 Se mejora de forma continua los procesos para lograr un alto estandar de calidad 3

Puntaje 26
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Octubre
No Fase de Imphgmnmd Implementado
Dimensién | Contexto de la Organizacion implementad | planificacié . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)

P.1 Se determinan cuestiones internas y externas sobre el contexto 3

p.2 Se han identificado los requisitos de la gestion de calidad para los clientes 3

P.3 Se realiza revision de informacion sobre las partes interesadas 1

P.4 Se efectla la revisién de informacion sobre el contexto de la organizacién 5

P.5 Se posee medidas de control de forma efectiva para las operaciones considerando el contexto 5

P.6 Se cuenta con responsabilidades para la gestion de calidad 5

P.7 Se han determinado procesos claros para la gestion de la calidad 3

P.8 Se tiene disponible el alcance del sistema de gestion 5

P.9 Se cuenta con criterios para la gestion de procesos de acuerdo al contexto 1

P.10 Se conserva informacion documentada de interés 5

Puntaje 36
No Fase de Implementad | Implementado
Dimension | Liderazgo implementad | planificacié 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) | parcialmente | e (5 puntos)
(3 puntos)

P.1 La gerencia hace respetar la politica de calidad S

p.2 Se cuenta con la disposicién de comunicacion a las partes interesadas 5

P.3 La gerencia demuestra responsabilidad 1

P.4 La gerencia determina los riesgos y oportunidades de la gestion de calidad 1

P.5 La gerencia posee habilidades de liderazgo 5

P.6 La gerencia se capacita de forma constante en habilidades blandas 1

P.7 La gerencia garantiza que los requisitos del cliente se cumplan 3

P.8 Se cumple con el sistema jerarquico para la gestion de calidad 5

P.9 Se ha comunicado de forma oportuna los roles y responsabilidad para el cuidado de la calidad 3

P.10 Se cuenta con un sistema jerarquico claro para las responsabilidades 1

Puntaje 30
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No Fase de Implementad | Implementado
Dimension | Planificacion implementad | planificacié 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) | parcialmente | e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Existe un cronograma para la planificacién del trabajo 1
p.2 Todo el personal conoce las pautas del cronograma de trabajo 0
P.3 La gestién de calidad es parte esencial del proceso de planificacion 3
P.4 La planificacion se encuentra acorde con los objetivos de calidad esperados por el cliente 5
P.5 Se emplea la tecnologia disponible para la planificacion 3
P.6 Se actualiza de forma constante los lineamientos de la planificacion 3 5
P.7 Se cuenta con informacion documentada sobre los objetivos 1
Pg Semqmmwomdm%n%%memmmmMMMmemyOWHWMM%dmnmnm 5
' planificacion
P.9 El proceso de planificacion considera la gestion de calidad 5
P.10 Existen procesos definidos para la planificacion de actividades 5
Puntaje 36
No Fase de Implementad | Implementado
Dimensién | Apoyo implementad | planificacio 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) | parcialmente | e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se dispone de métodos eficaces para garantizar el apoyo en las operaciones 1
P.2 Las actividades de apoyo se dan de acuerdo a las competencias del personal 5
P.3 Se cuenta con un procedimiento definido para la comunicacion en caso de requerir apoyo 3
P.4 Existe una metodologia para gestién de las labores de apoyo 5
P.5 Las actividades de apoyo cuentan con una trazabilidad en el desempefio 3
P.6 Se actualiza constantemente los requerimientos de apoyo 5
P.7 Se cuenta con los recursos necesarios para las actividades 5
P.8 Los requerimientos de apoyo se comenta en las reuniones semanales 3
P.9 Se efectlia un monitoreo constante del apoyo en todos los sectores 1
P.10 Se revisa la documentacién necesaria para el control del apoyo 5
Puntaje 36
No Fase de Implementad | Implementado
Dimensién | Operacién implementad | planificacié 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) e (5 puntos)
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parcialmente
(3 puntos)
P.1 Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo de las operaciones 5
P.2 La organizacién comunica a los clientes sus requisitos para los procesos operativos 1
P.3 Se cumple con los requisitos de calidad en la secuencia de operaciones 3
P.4 La organizacion evalla un impacto potencial de las deficiencias en operaciones 3
P.5 Se considera la naturaleza del cliente para el disefio de las operaciones 5
P.6 La organizacion trata los procesos no conformes de una 0 mas maneras 5
P.7 Se valida los procesos operativos a través de criterios de aceptacion 1
P.8 Se supervisan los procesos operacionales de forma constante 3
P.9 Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicién en las etapas 5
P.10 Se cuenta con un responsable para la supervision de la calidad en las operaciones 3
Puntaje 34
No Fase de Implementad | Implementado
. . . o implementad | planificacié 0 completament
Dimensién | Evaluacion de desempefio ;
0 (0 puntos) | n (1 punto) | parcialmente | e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se evalUa la satisfaccion de cliente por etapas de trabajo 1
P.2 La organizacién determina la necesidad de contar con un control del desempefio en la calidad 5
P.3 Se evalla de forma secuencial la eficiencia del sistema de gestion de calidad 5
P.4 El sistema de control de desempefio se actualiza y cambia de acuerdo a las necesidades 5
P.5 Se han definido los criterios para la auditoria 3
P.6 Existe un cronograma claro para el control de las actividades 5
P.7 Las supervisiones se efectlian bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 3
P.8 Se llevan a cabo auditorias internas planificadas en el cronograma 5
P.9 Se realizan auditorias internas no planificadas de un momento a otro 1
P.10 Se realizan correcciones luego de las supervisiones 3
Puntaje 36
No Fase de Implementad | Implementado
Dimensién | Mejora implementad | planificacio 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) | parcialmente | e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se han determinados los lineamientos para identificar oportunidades de mejora 1
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p.2 Se implementan acciones necesarias para mejorar de forma constante 5
P.3 Se evalla la necesidad de eliminar las causas de las no conformidades 1
P.4 Se toman acciones para corregir los errores presentados en auditorias 3
P.5 Se actualizan los riesgos y oportunidades de las acciones correctivas 5
P.6 Se efectlian cambios en el sistema de gestion de calidad en caso de ser necesario
P.7 Se conserva informacion sobre las supervisiones y auditorias internas 5
P.8 Las acciones correctivas estan orientadas en el alcance de la calidad total 1
P.9 La direccion analiza y toma acciones para la mejora continua en el proceso operativo 5
P.10 Se mejora de forma continua los procesos para lograr un alto estandar de calidad 3

Puntaje 29
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No Fase de Imphgmnmd Implementado
Dimensién | Contexto de la Organizacion implementad | planificacié . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se determinan cuestiones internas y externas sobre el contexto 3
p.2 Se han identificado los requisitos de la gestion de calidad para los clientes 3
P.3 Se realiza revision de informacion sobre las partes interesadas 5
P.4 Se efectla la revisién de informacion sobre el contexto de la organizacién 5
P.5 Se posee medidas de control de forma efectiva para las operaciones considerando el contexto 5
P.6 Se cuenta con responsabilidades para la gestion de calidad 5
P.7 Se han determinado procesos claros para la gestion de la calidad 3
P.8 Se tiene disponible el alcance del sistema de gestion 5
P.9 Se cuenta con criterios para la gestion de procesos de acuerdo al contexto 1
P.10 Se conserva informacion documentada de interés 5
Puntaje 40
No Fase de Implementad | Implementado
Dimension | Liderazgo implementad | planificacié 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) | parcialmente | e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 La gerencia hace respetar la politica de calidad S
p.2 Se cuenta con la disposicién de comunicacion a las partes interesadas 5
P.3 La gerencia demuestra responsabilidad 3
P.4 La gerencia determina los riesgos y oportunidades de la gestion de calidad 1
P.5 La gerencia posee habilidades de liderazgo 5
P.6 La gerencia se capacita de forma constante en habilidades blandas 3
P.7 La gerencia garantiza que los requisitos del cliente se cumplan 5
P.8 Se cumple con el sistema jerarquico para la gestion de calidad 5
P.9 Se ha comunicado de forma oportuna los roles y responsabilidad para el cuidado de la calidad 3
P.10 Se cuenta con un sistema jerarquico claro para las responsabilidades 0
Puntaje 35
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No Fase de Implementad | Implementado
Dimension | Planificacion implementad | planificacié 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) | parcialmente | e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Existe un cronograma para la planificacién del trabajo 1
p.2 Todo el personal conoce las pautas del cronograma de trabajo 3
P.3 La gestién de calidad es parte esencial del proceso de planificacion 3
P.4 La planificacion se encuentra acorde con los objetivos de calidad esperados por el cliente 5
P.5 Se emplea la tecnologia disponible para la planificacion 3
P.6 Se actualiza de forma constante los lineamientos de la planificacion 1 5
P.7 Se cuenta con informacion documentada sobre los objetivos 5
Pg Semqmmwomdm%n%%memmmmMMMmemyOWHWMM%dmnmnm 5
' planificacion
P.9 El proceso de planificacion considera la gestion de calidad 5
P.10 Existen procesos definidos para la planificacion de actividades 5
Puntaje 41
No Fase de Implementad | Implementado
Dimensién | Apoyo implementad | planificacio 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) | parcialmente | e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se dispone de métodos eficaces para garantizar el apoyo en las operaciones 3
P.2 Las actividades de apoyo se dan de acuerdo a las competencias del personal 5
P.3 Se cuenta con un procedimiento definido para la comunicacion en caso de requerir apoyo 3
P.4 Existe una metodologia para gestién de las labores de apoyo 5
P.5 Las actividades de apoyo cuentan con una trazabilidad en el desempefio 0
P.6 Se actualiza constantemente los requerimientos de apoyo 5
P.7 Se cuenta con los recursos necesarios para las actividades 5
P.8 Los requerimientos de apoyo se comenta en las reuniones semanales 5
P.9 Se efectlia un monitoreo constante del apoyo en todos los sectores 1
P.10 Se revisa la documentacién necesaria para el control del apoyo 5
Puntaje 37
No Fase de Implementad | Implementado
Dimensién | Operacién implementad | planificacié 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) e (5 puntos)
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parcialmente
(3 puntos)
P.1 Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo de las operaciones 5
P.2 La organizacién comunica a los clientes sus requisitos para los procesos operativos 3
P.3 Se cumple con los requisitos de calidad en la secuencia de operaciones 3
P.4 La organizacion evalla un impacto potencial de las deficiencias en operaciones 5
P.5 Se considera la naturaleza del cliente para el disefio de las operaciones 5
P.6 La organizacion trata los procesos no conformes de una 0 mas maneras 5
P.7 Se valida los procesos operativos a través de criterios de aceptacion 1
P.8 Se supervisan los procesos operacionales de forma constante 5
P.9 Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicién en las etapas 5
P.10 Se cuenta con un responsable para la supervision de la calidad en las operaciones 3
Puntaje 40
No Fase de Implementad | Implementado
. . . o implementad | planificacié 0 completament
Dimensién | Evaluacion de desempefio ;
0 (0 puntos) | n (1 punto) | parcialmente | e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se evalUa la satisfaccion de cliente por etapas de trabajo 3
P.2 La organizacién determina la necesidad de contar con un control del desempefio en la calidad 5
P.3 Se evalla de forma secuencial la eficiencia del sistema de gestion de calidad 5
P.4 El sistema de control de desempefio se actualiza y cambia de acuerdo a las necesidades 5
P.5 Se han definido los criterios para la auditoria 3
P.6 Existe un cronograma claro para el control de las actividades 5
P.7 Las supervisiones se efectlian bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 5
P.8 Se llevan a cabo auditorias internas planificadas en el cronograma 5
P.9 Se realizan auditorias internas no planificadas de un momento a otro 1
P.10 Se realizan correcciones luego de las supervisiones 3
Puntaje 40
No Fase de Implementad | Implementado
Dimensién | Mejora implementad | planificacio 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) | parcialmente | e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se han determinados los lineamientos para identificar oportunidades de mejora 1
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p.2 Se implementan acciones necesarias para mejorar de forma constante 5
P.3 Se evalla la necesidad de eliminar las causas de las no conformidades 1
P.4 Se toman acciones para corregir los errores presentados en auditorias 5
P.5 Se actualizan los riesgos y oportunidades de las acciones correctivas 5
P.6 Se efectlian cambios en el sistema de gestion de calidad en caso de ser necesario
P.7 Se conserva informacion sobre las supervisiones y auditorias internas 5
P.8 Las acciones correctivas estan orientadas en el alcance de la calidad total 1
P.9 La direccion analiza y toma acciones para la mejora continua en el proceso operativo 5
P.10 Se mejora de forma continua los procesos para lograr un alto estandar de calidad 3

Puntaje 31

Pablo Zevallos, Danitza Diana

Pag. 254



.
Implementacion de mejora del Sistema de Gestion de la calidad basado en la normativa ISO 9001:2015 en una empresa consultora
CIIDEG S.A.C, Lima Metropolitana 2020

ap
| 4 UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE

Diciembre
No Fase de Imphgmnmd Implementado
Dimensién | Contexto de la Organizacion implementad | planificacié . completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) parcialmente e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se determinan cuestiones internas y externas sobre el contexto 5
p.2 Se han identificado los requisitos de la gestion de calidad para los clientes 3
P.3 Se realiza revision de informacion sobre las partes interesadas 5
P.4 Se efectla la revisién de informacion sobre el contexto de la organizacién 5
P.5 Se posee medidas de control de forma efectiva para las operaciones considerando el contexto 5
P.6 Se cuenta con responsabilidades para la gestion de calidad 5
P.7 Se han determinado procesos claros para la gestion de la calidad 3
P.8 Se tiene disponible el alcance del sistema de gestion 5
P.9 Se cuenta con criterios para la gestion de procesos de acuerdo al contexto 5
P.10 Se conserva informacion documentada de interés 5
Puntaje 46
No Fase de Implementad | Implementado
Dimension | Liderazgo implementad | planificacié 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) | parcialmente | e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 La gerencia hace respetar la politica de calidad S
p.2 Se cuenta con la disposicién de comunicacion a las partes interesadas 5
P.3 La gerencia demuestra responsabilidad
P.4 La gerencia determina los riesgos y oportunidades de la gestion de calidad 3
P.5 La gerencia posee habilidades de liderazgo 5
P.6 La gerencia se capacita de forma constante en habilidades blandas 5
P.7 La gerencia garantiza que los requisitos del cliente se cumplan 5
P.8 Se cumple con el sistema jerarquico para la gestion de calidad 5
P.9 Se ha comunicado de forma oportuna los roles y responsabilidad para el cuidado de la calidad 5
P.10 Se cuenta con un sistema jerarquico claro para las responsabilidades 3
Puntaje 46
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No Fase de Implementad | Implementado
Dimension | Planificacion implementad | planificacié 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) | parcialmente | e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Existe un cronograma para la planificacién del trabajo 5
p.2 Todo el personal conoce las pautas del cronograma de trabajo 3
P.3 La gestién de calidad es parte esencial del proceso de planificacion 3
P.4 La planificacion se encuentra acorde con los objetivos de calidad esperados por el cliente 5
P.5 Se emplea la tecnologia disponible para la planificacion 5
P.6 Se actualiza de forma constante los lineamientos de la planificacion 3 5
P.7 Se cuenta con informacion documentada sobre los objetivos 5
Pg Semqmmwomdm%n%%memmmmMMMmemyOWHWMM%dmnmnm 5
' planificacion
P.9 El proceso de planificacion considera la gestion de calidad 5
P.10 Existen procesos definidos para la planificacion de actividades 5
Puntaje 49
No Fase de Implementad | Implementado
Dimensién | Apoyo implementad | planificacio 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) | parcialmente | e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se dispone de métodos eficaces para garantizar el apoyo en las operaciones 5
P.2 Las actividades de apoyo se dan de acuerdo a las competencias del personal 5
P.3 Se cuenta con un procedimiento definido para la comunicacion en caso de requerir apoyo 5
P.4 Existe una metodologia para gestién de las labores de apoyo 5
P.5 Las actividades de apoyo cuentan con una trazabilidad en el desempefio 3
P.6 Se actualiza constantemente los requerimientos de apoyo 5
P.7 Se cuenta con los recursos necesarios para las actividades 5
P.8 Los requerimientos de apoyo se comenta en las reuniones semanales 5
P.9 Se efectlia un monitoreo constante del apoyo en todos los sectores 3
P.10 Se revisa la documentacién necesaria para el control del apoyo 5
Puntaje 46
No Fase de Implementad | Implementado
Dimensién | Operacién implementad | planificacié 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) e (5 puntos)
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parcialmente
(3 puntos)
P.1 Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo de las operaciones 5
P.2 La organizacién comunica a los clientes sus requisitos para los procesos operativos 5
P.3 Se cumple con los requisitos de calidad en la secuencia de operaciones 5
P.4 La organizacion evalla un impacto potencial de las deficiencias en operaciones 5
P.5 Se considera la naturaleza del cliente para el disefio de las operaciones 5
P.6 La organizacion trata los procesos no conformes de una 0 mas maneras 5
P.7 Se valida los procesos operativos a través de criterios de aceptacion 3
P.8 Se supervisan los procesos operacionales de forma constante 5
P.9 Se controla la implementacion de actividades de seguimiento y medicién en las etapas 5
P.10 Se cuenta con un responsable para la supervision de la calidad en las operaciones 5
Puntaje 48
No Fase de Implementad | Implementado
. . . o implementad | planificacié 0 completament
Dimensién | Evaluacion de desempefio ;
0 (0 puntos) | n (1 punto) | parcialmente | e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se evalUa la satisfaccion de cliente por etapas de trabajo 5
P.2 La organizacién determina la necesidad de contar con un control del desempefio en la calidad 5
P.3 Se evalla de forma secuencial la eficiencia del sistema de gestion de calidad 5
P.4 El sistema de control de desempefio se actualiza y cambia de acuerdo a las necesidades 5
P.5 Se han definido los criterios para la auditoria 5
P.6 Existe un cronograma claro para el control de las actividades 5
P.7 Las supervisiones se efectlian bajo los lineamientos de la norma ISO 9001:2015 5
P.8 Se llevan a cabo auditorias internas planificadas en el cronograma 5
P.9 Se realizan auditorias internas no planificadas de un momento a otro 3
P.10 Se realizan correcciones luego de las supervisiones 3
Puntaje 46
No Fase de Implementad | Implementado
Dimensién | Mejora implementad | planificacio 0 completament
0 (0 puntos) | n (1 punto) | parcialmente | e (5 puntos)
(3 puntos)
P.1 Se han determinados los lineamientos para identificar oportunidades de mejora 3
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p.2 Se implementan acciones necesarias para mejorar de forma constante 5
P.3 Se evalla la necesidad de eliminar las causas de las no conformidades 3
P.4 Se toman acciones para corregir los errores presentados en auditorias 5
P.5 Se actualizan los riesgos y oportunidades de las acciones correctivas 5
P.6 Se efectlian cambios en el sistema de gestion de calidad en caso de ser necesario 3
P.7 Se conserva informacion sobre las supervisiones y auditorias internas 5
P.8 Las acciones correctivas estan orientadas en el alcance de la calidad total 3
P.9 La direccion analiza y toma acciones para la mejora continua en el proceso operativo 5
P.10 Se mejora de forma continua los procesos para lograr un alto estandar de calidad 5
Puntaje 42
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Anexo n° 8 Cotizaciones de contratos

Cotizacion tipo 1 — Monto S/ 4,250

CENTRO DE INVESTIGACION, INNOVACION, DESARROLLO Y GESTION
UMNIDAD DE VENTAS

COTIZACION
CIENTE: ESSALUD - RUC 2013125775 FECHA: 250072020
. DOMINGD CUETO MRG0, 120 - JEGUS NARLA -
DIRECCION: LA NUMERD DE SOLICITUD:  CHDEG-DOC 491-0301
TELEFONO:  £11-8000 023-240.193
NOMBRE: CIIDEG 5. AL C. CONDICIONES
DIRECCION: Av. Francisco de Zela 015, Inl 101 FORMA DE PAGO: Deposito a cuenta bancaris
ATEMNCION: Unidad de venlas PLAZO DE ENT . |2 Meses
TELEFOMO: 936 220 771 WVISENCIA DE Lo oFERTA: |15 Dias
CORREQ: informesiEdideg.com ASESCORA Raul Cifuentes
T UNIDAD DE PRECIO
c IDAD MEDIDA | DESCRIFCION UNITARIO TOTAL
1 Uind Sarvicio de consultoria en gestion de la salud S03,070.00 S/3,070.00
4 Und Sasiones virfuales S{120.00 S1480.00
1 Uind Informe final de asesoria 5¢350.00 SI550.00
1 Sarvicio para creacidn de plantillas de gestion 5¢350.00 SI550.00
TOTAL 5id,250.00
Observaciones
HOMBRE:
FIRMA:
SELLO:

#Av. Francisco de Zela 818, Int. 101/ Telefono: 936 220 171 | Corren: informes@ciideg. com
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Cotizacion tipo 2 — Monto S/ 5,350
CENTRO DE INVESTIGACION, INNOVACION, DESARROLLO ¥ GESTION I
UNIDAD DE VENTAS (./
COTIZACION
CIENTE CLINICA E&N PABLD 54 C. - AUC: 20107463705 LUGAR ¥ FEGHA P L1t
CAL. LA COMOUISTA NRO. 145 URE. EL DEREY -
DIRECCION: EURCD - LIMA HUBERS DE SOLICITUD: CIDES-COT 481-1858
TELEFOND:  610-3333 Anexo 4551
G88-430-531
|HDHERE: CHNDEG 5. A C. COMDICIONES
II'.'IIH'.E'ECI'ﬁH: . Francisoo de Zela $15. Int. M1 FORMA DE PAGO: Deposito & cuenta bancaria
JATENCION: Unidad d= ventas PLAZO DE ENTREGA: 3 Mesas
TELEFOMGO: 906 220 T71 WVIGEMCLH, DE LA OFERTA: |15 Dias
|CORRED: informesgfciideg com ASESORM Carlos RDEI[IEIJEI
UNIDAD DE PRECIO
CANTIDAD MEDIDA | DESCRIPCION UNITARID TOTAL
1 Lind Servicio de consultoria en gestidn de la salud 512, 780,00 52, TA0.00
3 Lind Sesiones viruales 503000 EIT20.00
1 LUnd informe final de asesoria S0450,00 450,00
1 Und Asesoria en gestidn de dispositives médicos &ITEO.00 SITS0.00
i LUnd informe final de asesoria S0450 .00 450 00
i Lind Servicio para crescidn de plantillas de gestidn SR00.00 S1200.00
TOTAL| 5/5,350.00
|observaciones
HOMBRE Carlos Rodnguez
FIRMA:
ELLO:

Av. Francisco de Zela 915, Int. 101 { Telefono: 936 220 771 / Correa: informesgciideg.com
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Cotizacion tipo 3 — Monto S/ 5,800

CENTRO DE INVESTIGACION, INNOVACION, DESARROLLO Y GESTION I )
UNIDAD DE VENTAS:
COTIZACION
CIENTE CLINICA L LUZ 500 RUGC: MOBIT4RG258  LUGAR Y FECHA 11 R
PJ. LEARDO EYZAGUIRRE MROD. 258 URB.
DIRECCION: GRUMETE MEDINA « ATE- Liki& HUBMERS DE SOLICITUD: CHDEG-COT 481-2183
TELEFOMD:  B135282 Aneo 483
G 8- 13
|HUHBRE: CHDEG 5. A.C COMDICIONES
IDIFLECE‘;H:!H: iy, Framcisco de Zela 918, Int. 101 FORMA DE PAGD: Deposito & cuenta bancaria
A TEW CIOM: Linidad de ventas PLAZO DE ENTREGA: 3 Meses
TELEFOMO: 56 200 71 WVIGENCIA DE LA OFERTA: |15 Dias
[EORRED: informes ficideg.com ASESOIRA Raul Cifuantes
UNIDAD DE PRECIO
CANTIDAD P , DESCRIPCION UNITARSG TOTAL
i Und Sarvicio de consulioria en gestién de la salud 22 530,00 S0 30,00
& Une Sesiones virtuales 513000 ET20.00
3 Und Capacitaciones personalizedas SrA80 .00 S11,080.00
i Und Gestidn de desarrollo personal SidA0 00 Si450.00
1 Und Informe final de asesonia S350 .00 SA50.00
1 Une Senvicio para creackdn de plantillas de gestidn BAEH O SIS0, 00
1 Und Gestidn modema de los servidos de salud ErA5000 S50, 00
TOTAL 5J5,800.00
I OFERTANTE I
|observaciones
NOMBRE
FlIRsA:
SELLO

Av. Francisco de Zela 915 Int. 104 | Telefono: 336 220 771 /| Correa: informesificiideg.com

Pablo Zevallos, Danitza Diana Péag. 261



