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Resumen

En el presente documento se entregan los resultados obtenidos de la propuesta de disefio
del Sistema de gestion de Calidad en la empresa Protiendas Cauca SAS, con el objetivo de dar un
primer paso en la implementacion del mismo.

Este proyecto tuvo como punto de partida un diagndstico inicial de la situacion de la
organizacion en relacion con los requisitos de la NTC ISO 9001-2015 Sistema de gestion de
Calidad, que permitié tener claridad de lo existente y darle un orden, a su vez proporciond
informacion para determinar la documentacién necesaria a realizar para desarrollar el proyecto.

Se realiz6 un andlisis de la situacion interna y externa de la organizacion, la
identificacion de sus partes interesadas, objetivos, politica y alcance del Sistema, se evaluaron
los riesgos y oportunidades de la organizacion por medio de una matriz donde se valoraron,
calificaron y se plante6 un posible tratamiento para los mismos, se asignaron roles y
responsabilidades con el fin de darle un cumplimiento y seguimiento a las actividades
establecidas en cada proceso.

Se construyeron caracterizaciones de procesos, procedimientos, formatos, manuales,
instructivos y demas herramientas pertinentes al Sistema de gestion de calidad, dando
cumplimiento a lo establecido en la norma y permitiendo trazabilidad y control de los mismos.

La definicion y creacion de estos documentos corresponde a la fase de Planeacion en el
ciclo PHVA o ciclo Deming por lo tanto el desarrollo de este proyecto tiene como resultado el
cumplimiento de un 30% de los requisitos de la NTC 1SO 9001:2105, permitiendo asi que la

organizacion cuente con un gran punto de partida si decidiese implementar el SGC.



Vil

Summary

In this document, the results obtained from the proposal for the design of the Quality
Management System in the company Protiendas Cauca SAS are delivered, with the aim of taking
a first step in its implementation.

This project had as its starting point an initial diagnosis of the organization's situation in
relation to the requirements of the NTC ISO 9001-2015 Quality Management System, which
allowed clarity of what existed and gave it an order, in turn provided information to determine
the necessary documentation to carry out to develop the project.

An analysis of the internal and external situation of the organization was carried out, the
identification of its interested parties, objectives, policy and scope of the System, the risks and
opportunities of the organization were evaluated through a matrix where they were valued,
qualified and proposed a possible treatment for them, roles and responsibilities were assigned in
order to comply with and monitor the activities established in each process.

Characterizations of processes, procedures, formats, manuals, instructions and other tools
relevant to the Quality Management System were built, complying with the provisions of the
standard and allowing traceability and control thereof.

The definition and creation of these documents corresponds to the Planning phase in the
PHVA cycle or Deming cycle, therefore the development of this project results in the fulfillment
of 30% of the requirements of the NTC I1SO 9001:2105, thus allowing that the organization has a

great starting point if it decides to implement the QMS.
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Introduccion. Propuesta de Disefio de un Sistema de Gestion de Calidad para Protiendas
Cauca SAS

Segun la norma NTC ISO 9001:2015 la calidad se percibe como el nivel en el que un
grupo de propiedades inherentes de un producto o servicio cumple los requisitos del consumidor,
Por lo tanto en una organizacion el enfoque al cliente permite basicamente evaluar si el producto
0 servicio cumple o supera las expectativas y requisitos del cliente, un Sistema de Gestion de
Calidad lo que permite es lograr dicha satisfaccion, no solo enfocandose en los procesos
operacionales de la organizacion que van directamente relacionados con el producto o servicio
final, sino con todos los procesos que hacen parte de la misma, de tal manera que se puedan
identificar los aspectos por mejorar en cada proceso y exista calidad en cada uno de ellos,
fortaleciendo la organizacion y garantizando competitividad en el mercado.

Protiendas Cauca SAS no ha gestionado sus procesos de tal manera que se mejoren
continuamente y se garantice la calidad de su servicio, no ha establecido ni documentado las
actividades especificas y los respectivos roles de cada proceso que permitan hacer una
trazabilidad, y servir de guia para los colaboradores, facilitandoles herramientas para mitigar
posibles riesgos que se presenten y evitar re procesos.

Protiendas Cauca SAS tiene como necesidad contar con un disefio inicial de su Sistema
de Gestion de Calidad y un 30% de cumplimiento de los requisitos de la NTC ISO 9001: 2015
correspondiente a la etapa de planeacion del ciclo PHVA o ciclo Deming, esto como punto de
partida para la implementacion del mismo, encontrando la importancia que conlleva su correcta

ejecucion y las ventajas competitivas que representa para la organizacion.
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1. Planteamiento del Problema

En Colombia crear una MIPYME es facil, rapido y econémico, segun las cifras del Registro
unico empresarial y Social (Rues), entre enero y marzo de 2021 se crearon en el pais 96.431
empresas, donde el 99.98% corresponde a las MIPYMES (COMFECAMARAS, 2021). Sin
embargo es todo un reto para el emprendedor poder mantenerla prospera, innovadora y aportando
al crecimiento y desarrollo econdmico de su region, segun datos revelados por IARA
CONSULTING GROUP el 70% de las MIPYMES fracasan en los primeros cinco afos, esto
podemos atribuirlo a innumerables razones, sin embargo es revelador que una organizacion que
gestiona y controla de manera continua la calidad de sus procesos, asegurando la satisfaccion y

fidelizacion de sus clientes puede sobrevivir y tener éxito en un mercado competitivo.

Protiendas Cauca SAS no cuenta con un Sistema de gestion de Calidad que le permita tener
definidos y documentados sus procesos, roles y procedimientos, gestionados sus riesgos Yy
mantenerse enfocado en la satisfaccion de sus clientes y demas partes interesadas, trayendo
consigo colaboradores (clientes internos) que no cuentan con actividades definidas y claras desde
su induccion, productividad mucho menor a la esperada, re procesos continuos y constante rotacion
del personal, todo esto reflejado en clientes (externos) sin atender, o no fidelizados que facilmente

cambiarian de proveedor.

Protiendas Cauca SAS reconoce la necesidad de implementar un sistema de gestion de
Calidad, donde se trabaje en funcidn de los clientes y partes interesadas como aspecto esencial

para el crecimiento y desarrollo de la empresa.

Dicho esto se plantea la siguiente pregunta: ¢Podria el disefio de un Sistema de Gestion de
Calidad segun ISO 9001:2015 contribuir sustancialmente en la mejora continua de los procesos de

la empresa PROTIENDAS CAUCA SAS y por ende en su crecimiento y desarrollo?



1.1 Justificacion
Este proyecto pretende disefiar un Sistema de gestion de calidad basado en la norma
internacional ISO 9001:2015 para la empresa PROTIENDAS CAUCA SAS, proporcionando
todas las herramientas necesarias para que se encamine hacia el cumplimiento de los requisitos
establecidos en la norma, de tal manera que pueda obtener todos los beneficios que conlleva contar

con un sistema de gestion de calidad.

Segun la Norma 1SO 9001:2015 (2015) disefiar y desarrollar un Sistema de Gestion de
Calidad basado en esa norma internacional “es una decision estratégica para una organizacion
que le puede ayudar a mejorar su desempefio global” (pag. 9). Para Carriel Ronald et al (2018)
las ventajas de implementar un Sistema de gestion de calidad 1ISO 9001 en las organizaciones se
dan en todos sus &mbitos, para fundamentar estas afirmaciones podemos hablar de que la Norma
Internacional promueve la adopcién de un enfoque a procesos lo que implica que dichos
procesos se definen y se gestionen de manera sistematica al igual que sus interacciones, y esto
conlleve a alcanzar los objetivos propuestos en la politica de calidad y la direccién estratégica de

la organizacion.

De acuerdo con Evans (2005), en el siglo XXI, si las empresas no se enfocan en la plena

satisfaccion del cliente, muy probablemente no sobreviviran en el mercado.

Disefiar un Sistema de gestion de Calidad segun la Norma ISO 9001:2015 para
Protiendas Cauca SAS significa un fortalecimiento de puntos clave para la organizacion
como lo son sus procesos, ya que segun Hernandez et al (2016) “la gestion enfocada a
procesos, permite repensar las organizaciones y reorganizar los diferentes subprocesos que
la integran, para a través de la mejora continua, permitir nuevas definiciones, controles,

seguimientos y formas de operacion” (pag. 143).
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1.2. Objetivo
1.2.1 Objetivo general
Disefar un Sistema de Gestion de Calidad segun la norma internacional 1ISO
9001:2015 para la empresa Protiendas Cauca SAS de la Ciudad de Popayan.

1.2.2. Objetivos Especificos

- Realizar un diagndstico donde se evidencie la situacion actual de la organizacion con
respecto a los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

- Identificar riesgos y oportunidades con el proposito de hacer la valoracion de los
mismos.

- Elaboracion de la informacion documentada requerida de acuerdo a la estructura
documental del Sistema de Gestion de Calidad segun ISO 9001:2015 para los procesos de la

empresa Protiendas Cauca SAS.



2. Estado del arte o Marco Referencial
2.1.Marco Contextual
En el proceso de evolucion de la gestion de la calidad, Cortés (2017) afirma que se

consideran 5 etapas importantes:

Inspeccion: Mediante un proceso de inspeccion se controlaba y cuidaba la calidad del
producto; Se creia que si se separaba el producto defectuoso, conservando y llevando al cliente
solo el producto bueno, se garantizaba la calidad del mismo independientemente del costo que esto
tuviera, por lo tanto se tenia la falsa idea de que producir con calidad era muy costoso y que en
lugar de generar una ventaja para competir en el mercado era una carga dispendiosa para la
empresa.

Control estadistico del proceso: Se basaba en aplicar las matematicas y la estadistica para
cuantificar las variables cualitativas que intervienen en un proceso a fin de controlarlo y mejorarlo.

Aseguramiento de la calidad o gestién integral de la calidad: Segln Juran (como se cit6 en
Gonzalez, 2017) al afirmar fue él quien impulsé el concepto de aseguramiento de la calidad, este
se fundamenta en que se deben hacer esfuerzos coordinados entre los diferentes procesos de la
empresa, lo que constituye la base y el fundamento tedrico de los sistemas de calidad, disefiados
bajo las normas 1SO 9000 (ICONTEC, 2005).

Calidad total: Para Galgano (1995) la calidad total implica centrar toda la capacidad de la
empresa en satisfacer al cliente y superar sus expectativas de manera continua, para ello todo el
personal debe desemperiar su rol en las actividades de mejora, de esta manera se asegura que se
mantenga e incremente la competitividad de la empresa.

Integracién: Etapa en la que se integran los diferentes sistemas de gestion.
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La calidad esta directamente relacionada con la historia de la humanidad desde tiempos
inmemorables, el hombre por naturaleza ha buscado la manera de encontrar mejora continua en
todo lo que lo rodea y con lo que interactda, y aunque se ha gestionado de formas diferentes a lo
largo de su evolucion, la calidad ha sido inherente al ser humano y al desarrollo de las

organizaciones.

Si tenemos en cuenta la afirmacion “El éxito sostenido de una organizacion se logra por su
capacidad para satisfacer las necesidades y las expectativas de sus clientes y de otras partes
interesadas” (ICONTEC, 2010). Y la de Cortés (2017) cuando dice que: “Individualmente, tanto
trabajador como directivo deben contribuir a la mejora de la calidad y a la busqueda de la
excelencia en todos los aspectos de la empresa”. Logramos entender que si en una organizacion se
disefia y se desarrolla un sistema de gestioén de calidad de manera consciente y en equipo, se
garantizara una mejora continua que genere satisfaccion y posterior fidelizacion de los clientes, y

por ende una organizacion solida, prospera y duradera.

2.2.Localizacion Geogréfica
Protiendas Cauca SAS esta ubicado en la carrera 13 #7-30 Barrio VValencia de la ciudad de

Popayan, capital del Departamento del Cauca.

Popayan tiene una extension territorial de 512 km2. Cuenta con una altura de 1.737 msnm
y se encuentra cerca del Ecuador, razén por la cual posee una temperatura media de 18 ° a 19 °C.
limita al oriente con los municipios de Totord, Purace y el Departamento del Huila; al occidente
con los municipios de EI Tambo y Timbio; al norte con Cajibio y Totord y al sur con los municipios
de Sotara y Puracé. La mayor extensién de su suelo corresponde a los pisos térmicos templados y

frios.



Popayéan fue fundada un 13 de enero de 1537 por Sebastian de Belalcézar y cuenta con una
poblacion de 318.059 habitantes (DANE, 2019); Se caracteriza porque su dinamica econdémica es
diferente a la del resto del departamento, pues la vocacion productiva de la ciudad esta en el sector

servicios, mientras la departamental gira en torno al sector agricola.

2.3.Marco Conceptual
2.3.1. Términos o Definiciones Segun NTC 1SO 9000:
2.3.1.1. Términos Relativos a la Calidad.
Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos.
Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Clase: Categoria o rango dado a diferentes requisitos de calidad para productos, procesos

0 sistemas, que tienen el mismo uso funcional.

Satisfaccion del Cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus

requisitos.

Capacidad: Aptitud de una organizacion, sistema o proceso, para realizar un producto que

cumple los requisitos de ese producto.
Competencia: Aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y habilidades.

2.3.1.2. Términos Relativos a la Gestion.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan.

Sistema de gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos

objetivos.
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Sistema de gestion de calidad: Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion

con respecto a la calidad.

Politica de calidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacion, relativas a la

calidad, tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

Objetivo de la calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la calidad,

generalmente se basan en la politica de la calidad de la organizacion.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Alta direccién: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas alto nivel una

organizacion.

Gestion de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion,

en lo relativo a la calidad.

Planificacion de la calidad: Parte de la gestion de la calidad enfocada al establecimiento de
los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los

recursos relacionados para cumplir los objetivos de la calidad.

Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los

requisitos de la calidad.

Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar

confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad.

Mejora de la calidad: Parte de la gestidn de la calidad orientada a aumentar la capacidad

de cumplir con los requisitos de la calidad.



Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los

requisitos.

Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los

resultados planificados.

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

2.3.1.3. Términos Relativos a la Organizacion

Organizacién: Conjunto de personas e instalaciones con wuna disposicion de

responsabilidades, autoridades y relaciones.

Estructura de la organizacion: Disposicion de responsabilidades, autoridades y relaciones

entre el personal.

Infraestructura: Sistema de instalaciones, equipos y servicios necesarios para el

funcionamiento de una organizacion.
Ambiente de trabajo: Conjunto de condiciones bajo las cuales se realiza el trabajo.
Cliente: Organizacion o persona gue recibe un producto.
Proveedor: Organizacion o persona gue proporciona un producto.

Parte interesada: Persona o grupo que tiene interés en el desempefio o éxito de una

organizacion.

Contrato: Acuerdo vinculante.
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2.3.1.4. Términos Relativos al Proceso y al Producto
Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados.
Producto: Resultado de un proceso.

Proyecto: Proceso Unico consistente en un conjunto de actividades coordinadas y
controladas con fechas de inicio y de finalizacion, llevadas a cabo para lograr un objetivo conforme

con requisitos especificos, incluyendo las limitaciones de tiempo, costo y recursos.

Disefo y desarrollo: Conjunto de procesos que transforma los requisitos en caracteristicas

especificadas o en la especificacion de un producto, proceso o sistema.
Procedimiento: Forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

2.3.1.5. Términos Relativos a las Caracteristicas

Caracteristica: Rasgo diferenciador.

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicaciéon o la localizacion de todo

aquello que esta bajo consideracion.

2.3.1.6. Términos Relativos a la Conformidad.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito
No Conformidad: Incumplimiento de un requisito
Defecto: Incumplimiento de un requisito asociado a un uso previsto o especificado

Accidn preventiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial

u otra situacion potencialmente no deseable.



Accion correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada

u otra situacion no deseable.
Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

2.3.1.7. Términos Relativos a la Documentacion.

Informacion: Datos que poseen significado.
Documento: Informacion y su medio de soporte.

Manual de calidad: documento que especifica el sistema de gestion de la calidad de una

organizacion.

Plan de Calidad: Documento que especifica qué procedimientos y recursos asociados deben
aplicarse, quién debe aplicarlos y cuando deben aplicarse a un proyecto, producto proceso, o

contrato especifico.

Registro: documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de

actividades desempefiadas.
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3. Metodologia
“Toda organizacion requiere comprender que un SGC representa una inversion para

mantenerse vigente a largo plazo” Ortiz, Bautista (2018)

Para realizar el disefio de un Sistema de Gestion de Calidad segun la Norma ISO 9001:2015
se considera necesario ejecutar una investigacion con enfoque cualitativo, dado que, como lo
define Herrera (2017) la investigacién cualitativa es una categoria de disefios de investigacion que
extraen descripciones a partir de observaciones que adoptan la forma de entrevistas, narraciones,
notas de campo, transcripciones de audio y video cassettes, registros escritos de todo tipo,
fotografias o peliculas y artefactos. Por lo tanto el sustento de la metodologia sera la comprension

de informacioén no cuantificable.

El tipo de investigacion a realizar sera de tipo descriptivo, dado que segin Cauas (2015)
“Este tipo de estudios buscan especificar las propiedades importantes de personas, grupos,
comunidades o cualquier otro fenomeno que se ha sometido a analisis”. Por lo tanto por medio de
un estudio de casos que “se desarrolla en situaciones reales en las que los individuos estudiados
tienen responsabilidades y obligaciones con las que el estudio puede interferir” Pérez (2008), se
podra obtener un diagnéstico de la situacion actual de la empresa, frente a los requisitos de la

norma I1SO 9001:2015.

Definido el tipo de investigacion a realizar, se plantea una metodologia basada en el ciclo
Deming o PHVA, conformado por 4 conceptos, planear, hacer, verificar y actuar, segin Castillo
(2019) Este ciclo es un instrumento que se enfoca en la solucion de problemas y el mejoramiento

continuo.



El disefio del Sistema de Gestion de Calidad corresponde a la primera y segunda fase del

ciclo de la siguiente manera:

El planear o planificar segin la NTC ISO 9001 “establece los objetivos del sistema y sus
procesos, y 10s recursos necesarios para proporcionar resultados de acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la organizacion, e identificar y abordar los riesgos y las oportunidades”
(ICONTEC, 2015). Como punto de partida deben conocerse las partes interesadas de la
organizacion y cuél es el estado actual de la misma frente a la norma, para tal fin se disefiara una
herramienta de diagnéstico (Lista de chequeo) que contenga los requisitos de la NTC 1SO
9001:2015, la cual se aplicara a todos los procesos de la empresa PROTIENDAS CAUCA SAS,
mediante una serie de entrevistas a profundidad que permitan recolectar todos los datos necesarios
soportados con evidencias; Se realizara un analisis del contexto mediante una matriz DOFA
(Debilidades, Oportunidades, Fortalezas, Amenazas), “la matriz DOFA es una evaluacion
subjetiva de datos organizados con un orden l6gico ” (Chapman, 2004) la cual permite comprender
el contexto de una organizacion y facilita la toma de decisiones. De acuerdo a los resultados
obtenidos se elaborara un plan de trabajo que incluya actividades, tiempo destinado para cada

actividad, responsable de la misma y producto esperado.

La segunda fase del ciclo y con la cual se concluira el Disefio del Sistema de Gestion de
Calidad segun ISO 9001:2015 sera el hacer: “Implementar lo planeado” NTC 1SO 9001 (2015),
se realizara cada una de las actividades planificadas, dentro de estas se identificaran, definiran y
documentaran los procesos de la organizacion, pues segun Zaratiegui (1999) los procesos son
inicialmente la base operativa de las organizaciones, convirtiéndose de manera gradual en la base
estructural de las mismas, se elaborard un mapa de procesos ya que segun Pardo (2012) un mapa

de procesos establece en la organizacion la secuencia e interrelacion de los procesos utilizados
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para desempefiar su actividad. Se documentaran los procedimientos y formatos que se crean
convenientes de la mano con los lideres de proceso y sus colaboradores ya que segin Rincon
(2002) se debe involucrar a los empleados pues su experiencia, saber y documentacion de sus
labores es esencial para el proyecto. Se realizara una Matriz de partes interesadas, para Forbes
(2014) las partes interesadas se establecen a partir de la alta estructura, actores que deben ser
considerados en el contexto de la organizacion, sin mencionar que al definir los requisitos de las
partes interesadas se tiene un punto de partida para determinar el alcance del Sistema de Gestion
de Calidad. Se realizara un Mapa de Riesgos ya que con este se “pretende identificar las actividades
0 procesos sujetos al riesgo, cuantificar la probabilidad de estos eventos y medir el dafio potencial
asociado a su ocurrencia” Rodriguez et al (2013), con la ayuda de esta herramienta se gestionaran

los riesgos de los procesos.

Al finalizar el proceso de documentacion de la informacion, ésta sera divulgada a todos los

colaboradores y partes interesadas de la organizacion.



4. Resultados
4.1. Presentacion de los resultados
4.1.1. Resultado del objetivo especifico 1: Diagnostico inicial situacion de la organizacion en
términos de SGC
Para establecer la situacion de la organizacion en cuanto al cumplimiento de los
requisitos de la NTC ISO 9001 - 2015 se hizo un diagnéstico inicial utilizando como herramienta
una lista de chequeo que contiene todos los requisitos de la norma, numeral por numeral.
Para Evaluar el cumplimiento de los requisitos se manejaron los siguientes criterios:
a. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos): Se establece, se
implementa y se mantiene; Corresponde a las Fases de Verificar y Actuar del sistema.
b. Cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos): Se establece, se implementa,
no se mantiene; Corresponde a las fases del Hacer del sistema.
c. Cumple con el minimo del criterio enunciado (3 puntos): Se establece, no se implementa,
no se mantiene; Corresponde a la fase de identificacion y Planeacion del sistema.
d. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos): No se establece, no se implementa, no

se mantiene. (Ver Anexo 001 Diagndstico inicial SGC PROTIENDAS)
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Tabla 1

Resultados de la Gestion en Calidad

Numeral de la Norma % Obtenido de Implementacion % Obten_ic,io de Accion_es por
por Numeral Implementacién Global Realizar
4. Contexto de la Organizacién 0% 0% Definir
5. Liderazgo 15% 2,143% Mejorar
6. Planificacion 0% 0% Definir
7. Apoyo 15% 2,143% Mejorar
8. Operacion 0% 0% Definir
9. Evaluacion del Desempefio 2% 0,286% Mejorar
10. Mejora 5% 0,779% Mejorar
Total Resultado Implementacion 5%
Calificacion Global en la BAJO

Gestion de Calidad
Nota. Estado Global del cumplimiento de los requisitos. Elaboracion propia

Los resultados obtenidos muestran que la organizacion solo contaba con un 5% de
cumplimiento de los requisitos de la NTC ISO 9001-2015 razén por la cual en el desarrollo de
este proyecto se pretendio cubrir la primera parte de la implementacién del SGC correspondiente

a la identificacion y planeacion del mismo llevando el cumplimiento de los requisitos a un 30%.



Tabla 2

Resultado Diagndstico Capitulo 4: Contexto de la Organizacion

4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
10 5 3
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO

Se determinan las cuestiones externas e internas que
1 son pertinentes para el proposito y direccion estratégica
de la organizacion.
Se realiza el seguimiento y la revision de la
informacion sobre estas cuestiones externas e internas.

4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS

2

SE HAN DETERMINADO LAS PARTES INTERESADAS QUE SON PERTINENTES AL SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD
Se ha determinado las partes interesadas y los
3 requisitos de estas partes interesadas para el sistema de
gestion de Calidad.
Se realiza el seguimiento y la revision de la
4 informacién sobre estas partes interesadas y sus
requisitos.
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Primer Pérrafo
Se tiene determinado el alcance segun:
Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacion geogréfica.

Debe estar documentado y disponible.

El alcance del SGC, se ha determinado segln: Procesos
5 operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas,
ubicacion geografica

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

Se tiene disponible y documentado el alcance del

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

Gestion?
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS

Se tienen identificados los procesos necesarios para el

9 . - N
sistema de gestion de la organizacion
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Se tienen establecidos los criterios para la gestion de
los procesos teniendo en cuenta las responsabilidades,
10 procedimientos, medidas de control e indicadores de 0
desempefio necesarios que permitan la efectiva
operacién y control de los mismos.

1 Se mantiene y conserva informacién documentada que 0
permita apoyar la operacion de estos procesos.
SUBTOTAL 0 0 0 0
Valor Estructura: % Obtenido 0%

Nota. Elaboracion propia

En este capitulo de la norma se evallan los aspectos internos y externos que impactan de
manera positiva o negativa la organizacion, PROTIENDAS CAUCA SAS no cumple con
ninguno de los requisitos establecidos por la norma, sin embargo, cabe resaltar que aunque no se
ha definido ni documentado ninguna herramienta que le permita hacer un analisis global de su
contexto, se han tomado en cuenta algunos factores internos y externos para el desarrollo de sus
estrategias.

Para darle cumplimiento a este capitulo de la NTC ISO 9001 deben construirse los
siguientes documentos:

e Matriz DOFA

e Matriz de Partes interesadas

e Alcance del Sistema de gestion de Calidad
e Mapa de Procesos

e Caracterizaciones de procesos

e Matriz de roles y responsabilidades



e Politica de Calidad

Tabla 3

Resultado Diagnostico Capitulo 5: Liderazgo

5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL

Se demuestra responsabilidad por parte de la alta
direccion para la eficacia del SGC.

5.1.2 Enfoque al cliente
La gerencia garantiza que los requisitos de los 3

2 - .
clientes se determinan y se cumplen.
Se determinan y consideran los riesgos y
oportunidades que puedan afectar a la conformidad

3 . . 3
de los productos y servicios y a la capacidad de
aumentar la satisfaccion del cliente.

5.2 POLITICA

5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA

La politica de calidad con la que cuenta actualmente
4 la organizacion esta acorde con los propositos
establecidos.
5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad

Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha
comunicado dentro de la organizacion.

5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION

5

Se han establecido y comunicado las
6 responsabilidades y autoridades para los roles
pertinentes en toda la organizacion.

SUBTOTAL 0 0 9
Valor Estructura: % Obtenido 15%

Nota. Elaboracion propia

En el capitulo 5 de la NTC ISO 9001-2015 se evaltan aspectos correspondientes al

liderazgo de la organizacion, es decir, el nivel de compromiso que tiene la alta direccion con el



Sistema de Gestion de Calidad y los recursos que proporciona para el cumplimiento de los

requisitos de la norma, PROTIENDAS CAUCA SAS tiene un porcentaje de cumplimiento de

este capitulo del 15% que corresponde al compromiso y liderazgo de la alta direccion sin

embargo se evidencia la necesidad de definir los siguientes documentos:

Matriz de roles y responsabilidades
Politica de Calidad

Objetivos de Calidad

Caracterizacion Proceso Gestion Gerencial
Caracterizacion Proceso Gestion SGC
Procedimiento Revision por la Direccion

Procedimiento Gestion de Calidad
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Tabla 4

Resultado Diagndstico Capitulo 6: Planificacion

6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

Se han establecido los riesgos y oportunidades que

1 deben ser abordados para asegurar que el SGC logre 0
los resultados
La organizacidn ha previsto las acciones necesarias
2 para abordar estos riesgos y oportunidades y los ha 0
integrado en los procesos del sistema.
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
3 Se han planificado acciones para el logro de los 0
objetivos del SGC
4 Se mantiene informacion documentada sobre estos 0
objetivos
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
Existe un proceso definido para determinar la
5 necesidad de cambios en el SGC y la gestion de su
implementacion?
SUBTOTAL 0 0

Valor Estructura: % Obtenido

0%

Nota. Elaboracion propia

En este capitulo de la norma se evalUan las actividades de planificacion del Sistema de

Gestion de Calidad correspondientes a las acciones para abordar riesgos y oportunidades, los

objetivos de calidad, la planificacion para lograrlos y la planificacion de los cambios,
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PROTIENDAS CAUCA SAS no cumple con ninguno de los requisitos establecidos por la
norma, ya que solo se han gestionado algunos de los riesgos y las oportunidades con los que
cuenta la organizacion, sin utilizar herramientas que permitan identificarlos en cada uno de sus
procesos, para crear estrategias de mitigacion y aprovechamiento respectivamente, los objetivos
establecidos por la organizacion no estan directamente relacionados con la calidad, y no se
cuenta con una planificacion de los cambios, razon por la cual se ve la necesidad de definir los
siguientes documentos:

e Procedimientos por Proceso

e Matriz de riesgos y oportunidades

e Objetivos de Calidad

e Procedimiento Gestion del Cambio



Tabla b

Resultado Diagndstico Capitulo 7: Apoyo

7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades

La organizacion ha determinado y proporcionado los
recursos necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua
del SGC (incluidos los requisitos de las personas,
medioambientales y de infraestructura)

7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades

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

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

3

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

7.1.6 Conocimientos de la organizacion

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

7.2 COMPETENCIA

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

7.3 TOMA DE CONCIENCIA

Existe una metodologia definida para la evaluacién
de la eficacia de las acciones formativas
emprendidas.

No Aplica

No Aplica
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7.4 COMUNICACION

Se tiene definidas las comunicaciones internas y
externas del SGC dentro de la organizacion.

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades

Se ha establecido la informacion documentada
8 requerida por la norma y necesaria para la 0
implementacion y funcionamiento eficaz del SGC.

7

7.5.2 Creacion y actualizacion

Existe una metodologia documentada adecuada para
la revision y actualizacion de documentos.

7.5.3 Control de la informacién documentada

9

Se tiene un control de la informacién documentada
10 . 0
requerida por el SIG.

SUBTOTAL 0 0 12 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D) /100) 15%

Nota. Elaboracion propia

En el capitulo 7 de la NTC ISO 9001-2015 se evalua la disponibilidad de recursos con los
que cuenta la organizacion para el desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad, PROTIENDAS
CAUCA SAS tiene un porcentaje de cumplimiento del 15% que corresponde a recursos con los
que la organizacion cuenta en términos econdmicos y humanos, sin embargo es necesario
fortalecer y determinar dichos recursos para la implementacion del Sistema de Gestion de
calidad inicialmente con la elaboracién de los siguientes documentos:

e Procedimiento Formacién y toma de conciencia

e Formato Lista de asistencia

e Formato Acta de reunion

e Manual de perfiles de cargo

e Procedimiento Control de informacion documentada
e Listado Maestro de documentos

e Procedimiento Comunicaciones



e Procedimiento Seleccién y contratacion del personal

Tabla 6

Resultado Diagnostico Capitulo 8: Operacion

8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

Se planifican, implementan y controlan los procesos
1 necesarios para cumplir los requisitos para la
provision de servicios.

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

Se asegura que los procesos contratados
externamente estén controlados.

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

8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

8.2.1 Comunicacion con el cliente
La comunicacion con los clientes incluye

5 . - . -
informacion relativa a los productos y servicios.
Se obtiene la retroalimentacion de los clientes

6 relativa a los productos y servicios, incluyendo las
quejas.

7 Se establecen los requisitos especificos para las

acciones de contingencia, cuando sea pertinente.

8.2.2 Determinacién de los requisitos para los productos y servicios

Se determinan los requisitos legales y reglamentarios
para los productos y servicios que se ofrecen y
aquellos considerados necesarios para la
organizacion.

8.2.3 Revisién de los requisitos para los productos y servicios

La organizacién se asegura que tiene la capacidad de
9 cumplir los requisitos de los productos y servicios
ofrecidos.

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

Se confirman los requisitos del cliente antes de la
aceptacion por parte de estos, cuando no se ha

1 proporcionado informacion documentada al
respecto.
Se asegura que se resuelvan las diferencias
12 existentes entre los requisitos del contrato o pedido y

los expresados previamente.
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Se conserva la informacion documentada, sobre
cualquier requisito nuevo para los servicios.
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios

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

8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.3.1 Generalidades

13

14

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

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo
16 La organizacién determina todas las etapas y

controles necesarios para el disefio y desarrollo de
productos y servicios.

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

Al determinar los requisitos esenciales para los tipos

especificos de productos y servicios a desarrollar, se
17 consideran los requisitos funcionales y de

desempefio, los requisitos legales y reglamentarios.

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

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

8.3.4 Controles del disefio y desarrollo

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

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

18

19

20

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

Se aplican controles al proceso de disefio y
desarrollo para asegurar que: se toma cualquier
23 accion necesaria sobre los problemas determinados
durante las revisiones, o las actividades de
verificacion y validacion
Se conserva informacion documentada sobre las
acciones tomadas.

8.3.5 Salidas del disefio y desarrollo

24

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

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

25




Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo:
incluyen o hacen referencia a los requisitos de

27 seguimiento y medicidn, cuando sea apropiado, y a
los criterios de aceptacién

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo:

especifican las caracteristicas de los productos y
28 servicios, que son esenciales para su propdsito

previsto y su provision segura y correcta.

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

Se identifican, revisan y controlan los cambios

30 hechos durante el disefio y desarrollo de los
productos y servicios

29

Se conserva la informacién documentada sobre los
cambios del disefio y desarrollo, los resultados de las

31 revisiones, la autorizacién de los cambios, las
acciones tomadas para prevenir los impactos
adversos.

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

La organizacién asegura que los procesos, productos
32 y servicios suministrados externamente son 0
conforme a los requisitos.

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

Se determina y aplica criterios para la evaluacién,
34 seleccion, seguimiento del desempefio y la 0
reevaluacion de los proveedores externos.

Se conserva informacion documentada de estas
actividades

8.4.2 Tipo y alcance del control

La organizacién se asegura que los procesos,
productos y servicios suministrados externamente no
36 afectan de manera adversa a la capacidad de la 0
organizacion de entregar productos y servicios,
conformes de manera coherente a sus clientes.

33

35

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

Considera el impacto potencial de los procesos,
productos y servicios suministrados externamente en

38 la capacidad de la organizacion de cumplir los 0
requisitos del cliente y los legales y reglamentarios
aplicables.
Se asegura que los procesos suministrados

39 externamente permanecen dentro del control de su 0
sistema de gestion de la calidad.

37

Se determina la verificacion o actividades necesarias
40 para asegurar que los procesos, productos y servicios 0
cumplen con los requisitos.
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8.4.3 Informacion para los proveedores externos

41

42

43

44

45

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

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

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

Se comunica las interacciones del proveedor externo
con la organizacion.

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

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

46

47

48

49

50

51
52

53

54

55

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

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

Dispone de informacién documentada que defina los
resultados a alcanzar.

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

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

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

Se controla la designacion de personas competentes.

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

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

Se controla la implementacion de actividades de
liberacidn, entrega y posteriores a la entrega.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

56

57

58

La organizacién utiliza medios apropiados para
identificar las salidas de los productos y servicios.
Identifica el estado de las salidas con respecto a los
requisitos.

Se conserva informacion documentada para permitir
la trazabilidad.

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

59

La organizacién cuida la propiedad de los clientes o
proveedores externos mientras esta bajo el control de
la organizacion o siendo utilizada por la misma.
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61

8.5.4 Preservacion

62

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

Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su
propiedad se pierde, deteriora o de algin otro modo

se considere inadecuada para el uso y se conserva la
informacion documentada sobre lo ocurrido.

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

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

63

64

65

66

67
68

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

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

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

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

Considera los requisitos del cliente.
Considera la retroalimentacion del cliente.

8.5.6 Control de cambios

69

70

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

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

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

71

72

73

74

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

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

Existe evidencia de la conformidad con los criterios
de aceptacion.

Existe trazabilidad a las personas que autorizan la
liberacion.

8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

75

La organizacién se asegura que las salidas no
conformes con sus requisitos se identifican y se
controlan para prevenir su uso o entrega.
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La organizacién toma las acciones adecuadas de

acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y su

76 : 0
efecto sobre la conformidad de los productos y
servicios.

77 Se verifica la conformidad con los requisitos cuando 0
se corrigen las salidas no conformes.

78 La organizacién trata las salidas no conformes de 0

una 0 mas maneras

La organizacién conserva informacién documentada

que describa la no conformidad, las acciones

79 tomadas, las concesiones obtenidas e identifique la 0
autoridad que decide la accién con respecto a la no

conformidad.

SUBTOTAL 0 0 0 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D) /100) 0%

Nota. Elaboracion propia

El capitulo 8 de la NTC ISO 9001-2015 presenta los requisitos que debe cumplir la
organizacion en términos de operacion, PROTIENDAS CAUCA SAS ha desarrollado estrategias
para planificar y controlar la operacién de su servicio, ha tenido en cuenta los requisitos del
cliente para organizar sus rutas de visita de vendedores y de entrega, y el proveedor de los
productos que distribuye es una multinacional que cuenta con certificacion en su sistema de
gestion integrado en las normas 1ISO 9001:2015, 1ISO 14001: 2015 e I1SO 45001:2018 lo que
garantiza cumplimiento en las necesidades de la organizacion, sin embargo esta no cumple con
ninguno de los requisitos de este numeral de la norma debido a que hasta el momento no se han
definido, estandarizado ni documentado los procedimientos donde se describan las actividades a
seguir en la operacion de su servicio, para dar cumplimiento a este capitulo de la norma es
necesaria la creacion de los siguientes documentos:

e Procedimiento de logistica
e Procedimiento de ventas y entregas
e Procedimiento Manejo de inventario

e Procedimiento Gestion Comercial



Tabla 7

Procedimiento PQRS

Procedimiento Compras

Matriz de indicadores

Procedimiento Evaluacion de proveedores
Procedimiento Salida no conforme y Plan de mejora
Formato Accion Correctiva

Formato Plan de mejora

Formato encuesta de satisfaccion

Procedimiento Control de Cambios

Formato Control de Cambios

Resultado Diagnéstico Capitulo 9: Evaluacion del desempefio

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

9.1.1 Generalidades

1

5
6

La organizacién determina que necesita seguimiento
y medicion.

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

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

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

Evalua el desempefio y la eficacia del SGC.

Conserva informacién documentada como evidencia
de los resultados.

9.1.2 Satisfaccion del cliente

La organizacion realiza seguimiento de las
percepciones de los clientes del grado en que se
cumplen sus necesidades y expectativas.
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8

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

9.1.3 Andlisis y evaluacién

9

La organizacién analiza y evalua los datos y la
informacién que surgen del seguimiento y la
medicion.

9.2 AUDITORIA INTERNA

10

11

12

13

14

15

16

17

La organizacion lleva a cabo auditorias internas a
intervalos planificados.

Las auditorias proporcionan informacion sobre el
SGC conforme con los requisitos propios de la
organizacion y los requisitos de la NTC 1SO
9001:2015.

La organizacion planifica, establece, implementa y
mantiene uno o varios programas de auditoria.
Define los criterios de auditoria y el alcance para
cada una.

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

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

Realiza las correcciones y toma las acciones
correctivas adecuadas.

Conserva informacion documentada como evidencia
de la implementacién del programa de auditoria y los
resultados.

9.3 REVISION POR LA DIRECCION

9.3.1 Generalidades

18

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

9.3.2 Entradas de la revision por la direccién

19

20

21

22
23
24

25
26

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

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

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

Considera los resultados de las auditorfas.
Considera el desempefio de los proveedores externos.
Considera la adecuacion de los recursos.

Considera la eficiencia de las acciones tomadas para
abordar los riesgos y las oportunidades.

Se consideran las oportunidades de mejora.

9.3.3 Salidas de la revision por la direccion

o O o o




Las salidas de la revision incluyen decisiones y

27 acciones relacionadas con oportunidades de mejora. 0

28 Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC. 0

29 Incluye las necesidades de recursos. 0
Se conserva informacion documentada como

30 . . .. 0
evidencia de los resultados de las revisiones.

SUBTOTAL 0 0 6 0

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D) /100) 2%

Nota. Elaboracion propia

El capitulo 9 de la NTC ISO 9001 plantea requisitos correspondientes a la evaluacion del
desempefio del Sistema de gestion de calidad. PROTIENDAS CAUCA SAS capacita a sus
colaboradores y cuenta con indicadores en algunos procesos de la organizacion, sin embargo los
indicadores no estan documentados y solo es posible evaluar los procesos que cuentan con ellos,
ademas no han desarrollado ni documentado herramientas de medicion que permitan evaluar de
manera global todos los procesos de la organizacion, por lo tanto el cumplimiento de los
requisitos de la norma en este capitulo solo es del 2% razdn por la cual se hace necesario la
elaboracion de los siguientes documentos:

e Procedimiento Auditoria interna

e Formato Plan de Auditoria interna

e Formato Programa de Auditoria interna
e Formato informe de Auditoria

e Procedimiento revision por la direccién
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Tabla 8

Resultado Diagndstico Capitulo 10: Mejora

10. MEJORA
10.1 Generalidades

La organizacion ha determinado y seleccionado las

oportunidades de mejora e implementado las acciones 3
necesarias para cumplir con los requisitos del cliente

y mejorar su satisfaccién.

10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
La organizacién reacciona ante la no conformidad,

2 . . 0
toma acciones para controlarla y corregirla.

3 Evalla la necesidad de acciones para eliminar las 0
causas de la no conformidad.

4 Implementa cualquier accidn necesaria, ante una no 0
conformidad.

5 Revisa la eficacia de cualquier accion correctiva 0
tomada.

6 Actualiza los riesgos y oportunidades de ser 0
necesario.

7 Hace cambios al SGC si fuera necesario. 0
Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos

8 - 0
de las no conformidades encontradas.
Se conserva informacion documentada como

9 evidencia de la naturaleza de las no conformidades, 0
cualquier accion tomada y los resultados de la accién
correctiva.

10.3 MEJORA CONTINUA

La organizacion mejora continuamente la

10 L ot o 3
conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC.
Considera los resultados del analisis y evaluacion, las

11 salidas de la revision por la direccidn, para determinar 0
si hay necesidades u oportunidades de mejora.

SUBTOTAL 0 0 6 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C+D) /100) 5.5%

Nota. Elaboracion propia

El capitulo 10 de la NTC ISO 9001 define los criterios que deben tenerse en cuenta para
la Mejora Continua, PROTIENDAS CAUCA SAS mide los resultados de la organizacion con el
cumplimiento de los objetivos en las ventas realizadas, y conforme a esto desarrolla estrategias
para mejorar y crecer cuando lo cree necesario, sin embargo estas estrategias estan centradas solo

en los procesos misionales de la organizacién desconociendo la importancia de los demas



procesos dentro de estos resultados, por esta razon el cumplimiento de la organizacion en este
capitulo de la norma es de un 5.5%, en el desarrollo de este proyecto se pretende cumplir con lo
correspondiente a la planeacion segun el ciclo PHVA y definir los siguientes documentos:

e Procedimiento Servicio no conforme y Plan de mejora

e Formato Plan de mejora

e Formato Accién Correctiva

4.1.2. Resultado del objetivo especifico 2: Identificar riesgos y oportunidades con el propésito
de hacer la valoracion de los mismos.

4.1.2.1. Matriz de riesgos, partes interesadas y asociados de negocio

(Ver Anexo 002 Matriz de riesgos partes interesadas y asociados de negocio
PROTIENDAS)

Para la identificacion y valoracion de los riesgos se realizé una matriz de riesgos con
cada una de las partes interesadas y los asociados de negocio de la organizacion, los criterios
utilizados para la valoracion de los riesgos fueron la probabilidad de que el riesgo se materialice
y el nivel de impacto que dicha materializacion tendria en la organizacion.

Fueron identificados 33 riesgos, a los cuales se les determinaron las posibles causas y
consecuencias potenciales, se les valord la probabilidad de ocurrencia y el nivel de impacto del
mismo, para darle una calificacion y de esta manera definir la prioridad de mitigacion del riesgo,
al mismo tiempo se describieron los controles existentes y se sugirieron las acciones a
implementar para darle tratamiento a cada uno de los riesgos.

4.1.2.2 Matriz de oportunidades

(Ver Anexo 003 Matriz de Oportunidades PROTIENDAS)
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Para la identificacion y valoracién de oportunidades, se cred una matriz donde se
contemplaron 5 iniciales con las que cuenta la organizacion, y se propusieron posibles estrategias
para el aprovechamiento de las mismas, cabe resaltar que con el desarrollo de este proyecto
también se consolidan e incrementan fortalezas de la organizacion que contribuyen en el logro de
este objetivo.

4.1.3. Resultado del objetivo especifico 3: Elaboracion de la informacion documentada
requerida de acuerdo a la estructura documental del Sistema de Gestion de Calidad segun 1SO
9001:2015 para los procesos de la empresa PROTIENDAS CAUCA SAS.

Para elaborar la documentacion necesaria de cada uno de los procesos de Protiendas
Cauca SAS, se tomaron como punto de referencia los requisitos de la NTC 1SO 9001:2015 de
esta manera no solo se logré dar cumplimiento al TREINTA POR CIENTO (30% de dichos
requisitos, también se desarrollaron herramientas que permitiran definir los procesos,
responsables y actividades, dando mayor claridad de los mismos y una mayor facilidad para
hacerles seguimiento, alcanzando una mayor eficiencia en toda la organizacion en la busqueda de
la mejora continua. La informacion documentada de la organizacion se elaboré por procesos
dando cumplimiento a cada uno de los requisitos por capitulo de la NTC ISO 9001:2015 de la

siguiente manera:



Tabla 9

Listado de documentos elaborados para PROTIENDAS CAUCA SAS.

NOMBRE DEL DOCUMENTO CAPITULO PROCESO
Matriz DOFA 4 SGC
Partes interesadas SGC
Alcance del Sistema de gestion de calidad SGC
Mapa de procesos SGC
Caracterizacién Gestion Gerencial Gestion Gerencial
Caracterizacion Gestion de Calidad SGC

Caracterizacion Gestién Comercial

Caracterizacion Gestién Logistica

Caracterizacion Gestién Administrativa y Financiera
Caracterizacion Gestion de Talento humano

Matriz de riesgos

Politica de calidad

Matriz de roles y responsabilidades

Matriz de oportunidades

Obijetivos de calidad

Procedimiento Gestion de Calidad

Procedimiento gestion del cambio

Formato gestion del cambio

Procedimiento formacion y toma de conciencia
Formato Lista de asistencia

Formato Acta de reunién

Manual de perfiles de cargo

Procedimiento Evaluacion de competencias y desempefio
Procedimiento Seleccion, Contratacion e integracion del personal
Procedimiento Bienestar y Satisfaccion Laboral
Formato Encuesta de satisfaccion laboral
Procedimiento Control de informacion documentada
Procedimiento Comunicaciones

Formato Listado maestro de documentos
Procedimiento ventas y entregas

Formato Planilla de entregas

Procedimiento de logistica

Procedimiento manejo de inventario

Procedimiento Compras

Procedimiento PQRS

Formato PQRS

[ee]

[ee]
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Gestion Comercial

Gestion Logistica

Gestion Administrativa y Financiera
Gestion de Talento Humano
SGC

SGC

SGC

SGC

SGC

SGC

SGC

SGC

Gestion de Talento Humano
Gestion de Talento Humano
Gestion de Talento Humano
Gestion de Talento Humano
Gestion de Talento Humano
Gestion de Talento Humano
Gestion de Talento Humano
Gestion de Talento Humano
SGC

SGC

SGC

Gestion Comercial

Gestion Comercial

Gestion Logistica

Gestion Logistica

Gestion Administrativa y Financiera
Gestion Comercial

Gestion Comercial
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Procedimiento Gestion Comercial 8 Gestion Comercial
Formato encuesta de satisfaccion clientes 8 Gestion Comercial
Procedimiento Salida no conforme y Plan de mejora 8,10 SGC
Formato Devolucién Clientes 8 SGC
Matriz de indicadores 8,9 SGC
Formato Accion correctiva 10 SGC
Procedimiento Auditoria interna 9 SGC
Formato Plan de Auditoria interna 9 SGC
Formato Programa de Auditoria interna 9 SGC
Procedimiento Revision por la direccion 9 SGC
Formato Plan de mejora 10 SGC

Nota. Elaboracion propia

Matriz DOFA

(Ver Anexo 004 Matriz DOFA)

Para analizar el contexto de la organizacién se construyd de la mano de la gerencia 'y los
lideres de proceso de PROTIENDAS CAUCA SAS una matriz DOFA, donde se identificaron
factores internos y externos que la impactan, y se propusieron estrategias que le permitiran a la
organizacion potencializar sus fortalezas, aprovechar sus oportunidades, enfrentar las amenazas y
fortalecer sus debilidades.

Estrategias DO

Promover en la organizacion un pensamiento basado en procesos que permita desarrollar
herramientas de comunicacién entre procesos.

Disefiar un Sistema de gestion de Calidad y utilizar las diferentes herramientas
tecnoldgicas para reunir la informacion necesaria que permita definir funciones, actividades y
responsables en el menor tiempo posible.

Conseguir capacitacion para los colaboradores a través de Nestlé, sobre la importancia

del cambio en las organizaciones para conseguir una mejora continua.



Disefiar un Sistema de Gestion de Calidad donde a través de un formato de accion
correctiva se gestionen las PQRS y se les haga un seguimiento continuo.

Aprovechar las herramientas tecnoldgicas para hacerle un seguimiento a las rutas de
venta y entrega de productos.

Disefiar estrategias de venta que le permitan a la organizacion aprovechar el crecimiento
urbanistico y la reactivacion econdmica de la ciudad y generar mayores ingresos que permitan
contar con mayor presupuesto para capacitar el personal.

Estrategias DA

Fomentar la importancia de la fidelizacion de los clientes desarrollando capacitacion y
formacion continua en servicio al cliente, de tal manera que disminuyan las PQRS interpuestas
por los clientes y estos prefieran a Protiendas por encima de la competencia.

Crear la documentacion que los procesos requieran para que cada uno de los
colaboradores tenga claridad en sus funciones y responsabilidades, y un uso eficiente de su
tiempo que se vera reflejado en mejores resultados.

Fomentar la cultura y clima organizacional en pro de la eficiencia y eficacia de los
colaboradores, por medio de capacitaciones, eventos de recreacion y bienestar, y deméas
actividades que se empleen desde la gestion humana para el empoderamiento y satisfaccion del
cliente interno.

Estrategias FO

Aprovechar las instalaciones de la empresa para generar espacios de esparcimiento y
retroalimentacion donde los colaboradores puedan identificar aspectos por mejorar en sus
procesos y propongan soluciones que se vean reflejadas en un mejor servicio y mayor captura de

clientes.
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Aprovechar la experiencia que se tiene en el mercado para enfocarse en incrementar la
captura de nuevos clientes y de fidelizar los existentes.

Fortalecer el compromiso de la alta direccidn y el trabajo en equipo que existe entre los
colaboradores de la organizacion, disefiando un Sistema de Gestion de Calidad que le genere
grandes beneficios a la misma.

Estrategias FA

Disefiar un plan de capacitacion integral y continua que represente un agente
diferenciador en el recurso humano que conforma la organizacion.

Disefiar un plan de incentivos que mantenga al colaborador conectado con metas propias
y de la organizacion.

Crear un espacio dentro de las reuniones diarias para reconocer el trabajo de los
colaboradores que han alcanzado las metas propuestas, generando en ellos motivacion y sentido
de pertenencia.

Partes interesadas

(Ver anexo 002 Matriz de riesgos, partes interesadas y asociados de negocio)

En el desarrollo de este proyecto se identificaron las partes interesadas pertinentes al
Sistema de gestion de Calidad de la organizacion, sus requisitos y de qué manera estas impactan
al SGC y son impactadas por el mismo.

Las partes interesadas identificadas fueron:

e Accionistas
e Asesor juridico
e Lideres de proceso

e Colaboradores



e Proveedores y Contratistas
e Clientes

e ARL

e EPS

e Fondo de pensiones

e Parafiscales

e Comunidad

Alcance del Sistema de Gestion de Calidad

(Ver anexo 005 Matriz de riesgos, partes interesadas y asociados de negocio)

PROTIENDAS CAUCA SAS definié como alcance del Sistema de Gestion de Calidad la
prestacion del servicio de distribucion de productos alimenticios en el canal tienda a tienda.

Requisitos no aplicables (Exclusiones del Sistema)

Norma ISO 9001:2015

Numeral 7.1.5. Recursos de seguimiento y medicion: PROTIENDAS CAUCA SAS es
una organizacion que ofrece un servicio de distribucion que no requiere de recursos de
seguimiento y medicion.

Numeral 8.3 Disefio y desarrollo: Para el servicio de distribucion de productos
alimenticios que presta PROTIENDAS CAUCA SAS las caracteristicas o especificaciones del
servicio son definidas por el proveedor.

Mapa de Procesos

El mapa de procesos de la organizacion se construy6 con la Alta Gerencia de la

organizacion.
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Figura 1

Mapa de procesos de PROTIENDAS CAUCA SAS
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Nota. La figura muestra el mapa de procesos de la tienda. Fuente: Elaboracion Propia

Caracterizacion de procesos

La caracterizacion es una herramienta que se utiliza para facilitar la descripcién de los
elementos esenciales del proceso.

La estructura establecida para la caracterizacion de los procesos de PROTIENDAS

CAUCA SAS se define a continuacion:



Tabla 10

Estructura Caracterizacion de procesos PROTIENDAS CAUCA SAS

Proliendas
DISTRIBUIDOR NESTLE

CARACTERIZACION
PROCESO XXX

Versién: xx
F/V :XxXxx/xx/xx

CARACTERIZACION PROCESO GERENCIAL

FINALIDAD: Se describe la finalidad del proceso

TIPO DE PROCESO: (Estratégico/Misional/Apoyo)

ENTRADAS

ACTIVIDADES

Cargo del responsable
RESPONSABLE del proceso

SALIDAS

P: Actividad 1 del Planear
P: Actividad 2 del Planear
P: Actividad 3 del Planear
H: Actividad 1 del Hacer

Se definen las entradas del Hj Act!v!dad 2 del Hacer

proceso. H: ACt.'V.' dad 3 del Hac_e_r Se definen las salidas del proceso.
V: Actividad 1 del Verificar

o XXX V: Act!vidad 2 del Ver!f!car

o XXX V: Act!v!dad 3 del Verificar

o XXX A: Act!v!dad 1 del Actuar

o XX A: Act!v!dad 2 del Actuar
A: Actividad 3 del Actuar

° XXX

DOCUMENTACION APLICABLE MEDICION
Indicadores del proceso
XXX
RIESGOS DEL
PROCESO: REQUISITOS:
XXX XXX

Nota. Elaboracion propia

Las caracterizaciones creadas para los procesos de PROTIENDAS CAUCA SAS son:

e Caracterizacion Gestion Gerencial. (Ver Anexo 006 Caracterizacidon Gestion

Gerencial)
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e Caracterizacion Gestion de Calidad. (Ver Anexo 007 Caracterizacion Gestion de
Calidad.
e Caracterizacion Gestion Comercial. (Ver Anexo 008 Caracterizacion Gestion
Comercial).
e Caracterizacion Gestion de Logistica. (Ver Anexo 009 Caracterizacion Gestion de
Logistica)
e Caracterizacion Gestion Administrativa y Financiera. (Ver Anexo 010
Caracterizacion Gestion Administrativa y Financiera)
e Caracterizacion Gestion de Talento Humano. (Ver Anexo 011 Caracterizacion
Gestion de Talento Humano)
Direccionamiento Estratégico
(Ver Anexo 012 Documento Direccionamiento estratégico)
Misién
Somos proveedores de alimentos de consumo masivo en el mercado regional, nuestro
oficio es proporcionar eficientemente las condiciones necesarias para dinamizar la venta de los
mismos, garantizando la satisfaccion de nuestras partes interesadas.
Vision
Ser la mejor opcion del mercado en la distribucion de nuestros productos, consolidando
nuestro liderazgo en la region y el reconocimiento y fidelizacion de nuestros clientes,
convirtiéndonos en protagonistas del desarrollo econémico del Cauca.
Valores
e Proactividad

e Responsabilidad



e Trabajo en equipo
e Respeto
e Disciplina
Politica de Calidad
En Protiendas Cauca SAS tenemos como labor proveer alimentos de consumo masivo en
el mercado regional, gestionando los riesgos y oportunidades de la organizacion y garantizando
recursos que permitan la mejora continua del SGC de tal manera que se asegure la satisfaccion
de nuestros clientes.
Objetivos de Calidad
e Gestionar los riesgos y oportunidades de PROTIENDAS CAUCA SAS planificando e
implementando acciones que conlleven a su mitigacion y aprovechamiento
respectivamente.
e Garantizar la satisfaccion de nuestras partes interesadas a través de la mejora continua
de cada uno de los procesos de la organizacion.
e Fidelizar a nuestros clientes prestando un excelente servicio de distribucion de
alimentos de consumo masivo conforme a la normatividad vigente.
Matriz de Roles y Responsabilidades
(Ver anexo 013 Matriz de roles y responsabilidades)
La Matriz de roles y responsabilidades es una herramienta que permite identificar y
describir el papel que cumplen los miembros de la organizacion, en PROTIENDAS CAUCA

SAS se realizé la construccion de la matriz de la mano de la Alta direccién.
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Planificacion y Control de cambios

Con la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad se busca que las actividades
y responsables de todos los procesos de la organizacion, estén definidos y estandarizados, de tal
manera que cada quien sepa exactamente lo que debe hacer y se puedan evitar re procesos que
sirvan de obstaculo para cumplir con el objetivo principal del Sistema de Gestion de Calidad que
es la satisfaccion del cliente, por esta razon si es necesario un cambio dentro del Sistema de
Gestion de Calidad, es de suma importancia que ese cambio sea planificado, que se evalle el
impacto del mismo dentro del sistema y que se le realice seguimiento, para ello se ha disefiado
para PROTIENDAS CAUCA SAS un Procedimiento de Gestion del cambio (Ver Anexo 014
Procedimiento Gestidn del cambio) donde se describe la manera como se planifican los cambios
dentro de la organizacion y las herramientas que se utilizan para lograrlo (Ver Anexo 015
Formato Gestion del Cambio) (Ver Anexo 016 Listado Maestro de documentos).

Recursos

La NTC ISO 9001:2015 plantea que para establecer, implementar, mantener y mejorar de
manera continua un Sistema de Gestidn de Calidad dentro de una organizacion se deben
determinar y proporcionar los recursos necesarios para tal finalidad, en el desarrollo de este
proyecto se lograron determinar los recursos de la organizacion de la siguiente manera:

Personas

Manual de perfiles de cargo

(Ver Anexo 017 Manual de Perfiles de Cargo)

Se construy6 un Manual de perfiles de cargo, donde se determinaron los cargos de

PROTIENDAS CAUCA SAS, al igual que los conocimientos, experiencia, competencias y



funciones correspondientes a cada uno de ellos, dejando asi de manera documentada el punto de
partida para la seleccién y desarrollo del personal.

Procedimiento Seleccién, Contratacion e integracion del personal

(Ver Anexo 018 Procedimiento Seleccidn, contratacion e integracion del personal)

Para contar con personal necesario e idéneo dentro de cada uno de los procesos de
PROTIENDAS CAUCA SAS y tomando como punto de partida el manual de perfiles de cargo,
se construyd un procedimiento de seleccion, contratacion e integracion del personal donde se
describen las actividades correspondientes al mismo.

Ambiente para la operacién de los procesos

Procedimiento Bienestar y Satisfaccion Laboral

(Ver Anexo 019 Procedimiento Bienestar y Satisfaccion laboral)

Para garantizar el bienestar y la satisfaccion laboral de los colaboradores de la
organizacion, se construyo un procedimiento donde se describen cada una de las actividades a
realizar por la organizacion para cumplir con el objetivo del mismo, y se elaboré una herramienta
(Ver Anexo 020 Formato Encuesta de satisfaccion laboral) que le permite a la organizacion
conocer la percepcion de los colaboradores sobre su ambiente laboral y los aspectos a mejorar.

Competencia

Procedimiento Evaluacion de competencias y desempefio

(Ver Anexo 021 Procedimiento Evaluacion de competencias y desempefio

Para determinar la competencia y el desempefio del personal de PROTIENDAS CAUCA
SAS se construy6 un procedimiento de evaluacion de competencias y desempefio, donde se

definen las actividades a seguir y los criterios a tener en cuenta para lograr el objetivo del mismo.



61

Toma de conciencia

Procedimiento de Formacion y toma de conciencia

(Ver Anexo 022 Procedimiento Formacion y toma de conciencia)

Para garantizar que todo el personal de la organizacion tome conciencia de la politica y
objetivos de calidad, la importancia de su contribucion a la eficacia del Sistema de Gestion de
Calidad, los beneficios de una mejora al desempefio de todos los colaboradores y las
implicaciones que trae el incumplimiento de los requisitos, se construyd un procedimiento de
formacion y toma de conciencia donde se describe la manera en que la organizacion planifica 'y
ejecuta un programa de capacitacion continua para todos sus colaboradores, dandoles toda la
informacion y herramientas para desempefiar su rol dentro del Sistema de Gestion de Calidad
conforme a los requisitos.

Comunicacion

Procedimiento de Comunicaciones

(Ver Anexo 023 Procedimiento de Comunicaciones)

Se construy6 un procedimiento de comunicaciones internas y externas donde se
determina quién comunica, a quién comunicar, qué comunicar, cémo comunicar y cuando
comunicar y un formato (Ver Anexo 024 Formato de comunicaciones) para realizar
comunicaciones internas o externas.

Informaciéon documentada

(Ver Anexo 025 Procedimiento Control informacion documentada)

Se construy6 un Procedimiento en el cual se describen las actividades a seguir para la

creacion o actualizacion de documentacion que se requiera para el Sistema de Gestion de Calidad



y para el funcionamiento eficaz de cada uno de los procesos de la organizacion, se definieron las
pautas con las que deben contar los documentos.

Pautas basicas para la elaboracién de documentos: Los procedimientos, instructivos y
manuales contarén con 2 elementos bésicos, portada y contenido.

e Portada:

Encabezado: Contiene el logo de la empresa, el nombre del documento, el proceso al
que pertenece el documento, la version en la que se encuentra y la fecha en que entra en vigencia
la altima version del documento.

Control de cambios: Cuadro en el que se toma nota de la fecha de creacién del
documento y las fechas y descripcion de los cambios realizados al documento

Aprobacién: Cuadro donde se indica el cargo del creador del documento, el cargo de
quien revisa el documento, y el Gerente que es quien aprueba el documento.

e Contenido:

Objetivo: Describe de manera breve la finalidad del documento.

Alcance: Alcance del documento.

Referencias normativas: Se nombran las referencias normativas a tener en cuenta en el
desarrollo del documento.

Definiciones: Se definen los términos esenciales que facilitaran la comprension del
documento.

Politicas de operacion: Reglas o lineamientos basicos que se cumplen dentro del
desarrollo del documento.

Recursos, responsables y participantes: Se nombran los elementos que participan en el

desarrollo del documento,
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Procedimiento: Paso a paso, descripcion de las actividades, responsables y documentos
de evidencia.

Documentos asociados: Documentos asociados a tener en cuenta.

Los formatos y caracterizaciones solo contaran con el encabezado, el control de los

cambios se realizara en el listado maestro de documentos.

Figura 2

Estructura Procedimientos, Instructivos y Manuales de PROTIENDAS CAUCA SAS

@ NOMBRE DEL PROCEDIMIENTO Versién: xx
Prolloncas — - FIV 30000 X0 %%
ErRiienstas PROCESO AL QUE PERTENECE

Proliendas
DISTRIBUIDOR NESTLE

CONTROL DE LOS CAMBIOS
xxxxfx/xx: Fecha de Creacién del Documento o
wooxhodxx: Fecha y descripcion del camblo reakzado

CONTROL DE REVISIONES Y APROBACIONES
BT o _CARGO = FECHA
ELABORACION Cargo de quién elabora OO XK
"REVISION | Cargo de quién reyisa 1 o
APROBACION  Gerente . OOKUNX

Nota. Elaboracién propia



Operacién

PROTIENDAS CAUCA SAS es una organizacion cuyo objeto principal es la

distribucion de productos alimenticios en el canal tienda a tienda, la planificacion y control de su

servicio, de las actividades posteriores a la entrega y de las salidas no conformes se han definido

a través de los siguientes documentos:

Procedimiento de ventas y entregas. (Ver Anexo 026 Procedimiento de ventas y
entregas)

Formato Planilla de entregas. (Ver Anexo 027 Formato Planilla de entregas)
Procedimiento de compras. ( Ver Anexo 028 Procedimiento de compras)
Procedimiento de logistica. (Ver Anexo 029 Procedimiento de logistica)
Procedimiento Manejo de inventario. (Ver Anexo 030 Procedimiento Manejo de
inventario)

Procedimiento Gestion Comercial. (Ver Anexo 031 Procedimiento Gestion
Comercial)

Formato Encuesta de satisfaccion clientes. (Ver Anexo 032 Formato Encuesta de
satisfaccion clientes)

Formato PQRS. (Ver Anexo 033 Formato PQRS)

Procedimiento Salida no conforme y Plan de mejora. (Ver Anexo 034
Procedimiento Salida no conforme y Plan de mejora).

Formato Devolucion Clientes. (Ver Anexo 035 Formato Devolucion Clientes)
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Evaluacion del desempefio

En la planeacion del Sistema de Gestion de Calidad se construyd una herramienta de
seguimiento y medicion de los indicadores de gestion de los procesos de la organizacion (Ver
Anexo 036 Matriz de indicadores) y el procedimiento que describe paso a paso las actividades
para realizar la auditoria interna de la organizacién, (Ver Anexo 037 Procedimiento Auditoria
interna)(Ver Anexo 038 Formato Plan de auditoria interna)(Ver Anexo 039 Formato Programa
de Auditoria interna).

Revision por la direccion

Para elaborar la revision por la direccion y comprender sus elementos de entrada y de
salida, se construyé para PROTIENDAS CAUCA SAS un procedimiento que revisién por la
direccion (Ver Anexo 040 Procedimiento Revision por la direccion)

Mejora

Para tomar acciones que conlleven a la mejora continua de la organizacion se
construyeron dos herramientas, un formato de accién correctiva (Ver Anexo 041 Formato accion
correctiva) que se aplicara en caso de que ocurra una no conformidad y se requiera hallar su
causa raiz y un formato de plan de mejora (Ver Anexo 042 Formato plan de mejora) donde se

definiran las acciones de mejora y el seguimiento de las mismas.



5. Conclusiones
5.1.Conclusiones

PROTIENDAS CAUCA SAS no contaba con informacién documentada de sus procesos,
con este proyecto se les da claridad y orden a sus colaboradores, trazando un norte hacia el
cumplimiento de sus objetivos.

Al finalizar este proyecto PROTIENDAS CAUCA SAS cuenta con la informacion
documentada necesaria para darle cumplimiento al TREINTA POR CIENTO (30%) de los
requisitos de la NTC ISO 9001:2015 correspondiente a la planeacion y disefio del Sistema de
Gestion de Calidad.

El desarrollo de este proyecto le ofrece a PROTIENDAS CAUCA SAS un punto de
partida para la implementacion de un Sistema de gestion de Calidad que le permitira un mayor
control en sus procesos, una gestion de los riesgos efectiva y a tiempo, y una mejora continua
reflejada en la satisfaccion de sus clientes.

La NTC ISO 9001:2015 cuenta con una estructura de alto nivel, es decir que cuenta con
una estructura general y numerales idénticos a otras normas como la NTC ISO 45001:2018
(Sistema de gestion de Seguridad y Salud en el trabajo), NTC ISO 14001:2015 (Sistema de
gestion Ambiental), NTC 22301:2020 (Sistema de gestion de Continuidad del negocio), por lo
tanto al desarrollar este proyecto no solamente se le proporciona cumplimiento al Sistema de
Gestion de Calidad, sino también a Sistemas de Gestion cuya implementacion traeria a la
organizacion un sin numero de beneficios que le aportarian valor y mejora continua.

Proporcionarle a PROTIENDAS CAUCA SAS herramientas de medicion para sus

procesos no misionales, los cuales no estaban siendo evaluados, representara un gran
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crecimiento en la eficiencia de los mismos, que se vera reflejado en los resultados globales de la
organizacion.
5.2. Recomendaciones

Con el desarrollo de este proyecto se evidencia la importancia y el sin nimero de
beneficios que trae para una organizacion contar con un Sistema de Gestion de Calidad, por tal
razén se recomienda que la organizacion inicie un proceso de implementacion y saque provecho
de la etapa de planificacion que se suministré como resultado de este proyecto.

Se recomienda a la alta direccion determinar un presupuesto que se destine a la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad

Se recomienda a la alta direccion seleccionar entre sus colaboradores, una persona que
cuente con cualidades de liderazgo, compromiso, responsabilidad y trabajo en equipo para que se
forme y certifique en Sistema de Gestidn de Calidad y pueda encargarse de la implementacion
del mismo.

Se recomienda a PROTIENDAS CAUCA SAS estudiar posibilidad de realizar la
implementacién de otros sistemas de gestion que cuenten con estructura de alto nivel y le aporten
a la organizacion ventajas competitivas, para que se integren en uno solo, ya que la
documentacion elaborada en este proyecto es un gran punto de partida para alcanzar ese objetivo.

Si la decision de la organizacion es no realizar la implementacion del Sistema de Gestion
de Calidad, se recomienda seguir utilizando la documentacion elaborada, y actualizarla en el
momento que surjan cambios, ya que incluso sin el Sistema de Gestion de Calidad
implementado, contar con documentacion en cada uno de los procesos, representa grandes

beneficios para los mismos.



Se recomienda tomar en cuenta las estrategias sugeridas en la Matriz DOFA y plantear
continuamente nuevas estrategias, que permitan el aprovechamiento continuo de las

oportunidades.
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Anexos
Anexo 1
Diagnostico inicial SGC PROTIENDAS

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing

Anexo 2

Matriz de riesgos partes interesadas y asociados de negocio PROTIENDAS

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing

Anexo 3
Matriz de oportunidades

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing

Anexo 4
Matriz DOFA

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing
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Anexo 5
Alcance del Sistema de Gestién de Calidad

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing

Anexo 6
Caracterizacion Gestion Gerencial

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZ0Q94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing

Anexo 7

Caracterizacion Gestion de Calidad

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing

Anexo 8

Caracterizacion Gestion Comercial

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing
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Anexo 9
Caracterizacion Gestion Logistica

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing

Anexo 10
Caracterizacion Gestion Administrativa y Financiera

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZ0Q94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing

Anexo 11
Caracterizacion Gestion de Talento humano

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing

Anexo 12
Direccionamiento estratégico

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZ0Q94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing

Anexo 13

Matriz de roles y responsabilidades
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Anexo 14
Procedimiento gestion del cambio

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing

Anexo 15
Formato gestion del cambio

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZ0Q94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing

Anexo 16
Formato Listado maestro de documentos

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yhb4?usp

=sharing

Anexo 17
Manual de perfiles de cargo

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing
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https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp=sharing

Anexo 18
Procedimiento Seleccion, Contratacion e integracion del personal

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing

Anexo 19
Procedimiento Bienestar y Satisfaccion Laboral

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZ0Q94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing

Anexo 20
Formato Encuesta de satisfaccion laboral

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing

Anexo 21
Procedimiento Evaluacion de competencias y desempefio

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZ0Q94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing

Anexo 22

Procedimiento formacion y toma de conciencia


https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp=sharing
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Anexo 23
Procedimiento Comunicaciones

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing

Anexo 24
Formato Comunicaciones

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZ0Q94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing

Anexo 25
Procedimiento Control de informacion documentada

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yhb4?usp

=sharing

Anexo 26
Procedimiento ventas y entregas

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing


https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp=sharing
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https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp=sharing

Anexo 27
Formato Planilla de entregas

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing

Anexo 28
Procedimiento Compras

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZ0Q94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing

Anexo 29
Procedimiento de logistica

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing

Anexo 30
Procedimiento manejo de inventario

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZ0Q94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing

Anexo 31

Procedimiento Gestiéon Comercial


https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp=sharing
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Anexo 32
Formato encuesta de satisfaccion del cliente

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing

Anexo 33
Formato PQRS

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZ0Q94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing

Anexo 34
Procedimiento Salida no conforme y Plan de mejora

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yhb4?usp

=sharing

Anexo 35
Formato Devolucion Clientes

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing


https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp=sharing
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Anexo 36
Matriz de indicadores

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing

Anexo 37
Procedimiento Auditoria interna

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZ0Q94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing

Anexo 38
Formato Plan de Auditoria interna

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing

Anexo 39
Formato Programa de Auditoria interna

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZ0Q94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing

Anexo 40

Procedimiento Revision por la direccion


https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp=sharing
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https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp=sharing
https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp=sharing
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Anexo 41
Formato Accidn correctiva

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing

Anexo 42
Formato Plan de mejora

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZ0Q94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing

Anexo 43
Formato Lista de asistencia

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yhb4?usp

=sharing

Anexo 44
Formato Acta de reunion

https://drive.google.com/drive/folders/15MONih0C7¢cjchBZQ94NxnpOGVshp5Yb4?usp

=sharing
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